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Resumen 
 
 
 
En la ciudad de Cuenca, actualmente se pueden encontrar varias empresas que 
brindan servicios de transporte turístico terrestre, sin embargo, las únicas empresas 
que prestan el servicio de buses turísticos panorámicos son Cotratudossa y 
VanService Internacional, que trabajan conjuntamente en el ámbito económico, y de 
manera independiente en cuanto al recurso humano, dando lugar a varios 
inconvenientes en la prestación del servicio. 
 
 
 
Con este proyecto de intervención se pretende analizar la situación actual de la 
empresa, para identificar las debilidades que presentan las diferentes áreas de 
operación y que son percibidas por el usuario. 
 
 
 
Las estrategias de mejoramiento presentadas en este proyecto servirán de guía, 
una vez que la empresa se consolide legalmente como Operadora de Turismo 
Cuenca Sightseeing Tours, para mejorar la calidad del servicio prestado. 
 
 
 
Palabras clave: SERVICIO, TRANSPORTE TURÍSTICO, USUARIOS, 
BUSES PANORÁMICOS.
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Abstract 
 
 
 
In the Cuenca city, you can find several companies that provide tourist ground 
transportation services, however, the only companies that provide the service of 
panoramic tour buses are Cotratudossa and VanService International, which work 
together in the economic aspect, and independently in terms of human resources, 
giving rise to several disadvantages in the provision of the service. 
 
 
 
This intervention project is intended to analyze the current situation of the company, 
to identify the weaknesses presented by the different operation areas that are 
perceived by user. 
 
 
 
The strategies presented in this project will guide, once the company is legally 
consolidated as Tour Operator Cuenca Sightseeing Tours, to improve the quality of 
the service. 
 
 
 
Keywords: SERVICE, TOURISTIC TRANSPORTATION, USERS, 
PANORAMIC BUSES.
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
4 
 
 
 
 
Índice de Contenido 
 
 
 
Resumen ................................................................................................................2 
 
Abstract...................................................................................................................3 
 
Índice de contenido.................................................................................................4 
 
Índice de gráficos ..................................................................................................10 
 
Índice de tablas......................................................................................................11 
 
Índice de ilustraciones ..........................................................................................12 
 
Índice de fotos .......................................................................................................13 
 
Cláusula  de  Licencia  y  Autorización  para  la  Publicación  en  el  Repositorio 
 
Institucional……………………………………………………………………………...14 
 
Cláusula de propiedad intelectual……...................................................................16 
 
Dedicatoria............................................................................................................18 
 
Agradecimientos ...................................................................................................20 
 
Introducción ..........................................................................................................21 
 
 
 
Capítulo 1 Operadora de turismo Cuenca Sightseeing Tours........................22 
 
 
 
1.1 Antecedentes de transporte turístico panorámico...........................................22 
 
1.2 Transporte turístico panorámico en el Ecuador………....................................24 
 
1.3 Empresa de Transporte Turístico VanService…...……………........................26 
 
1.4 Empresa de Transporte Turístico Cotratudossa S.A.......................................28 
 
1.5 Operadora de Turismo Cuenca Sightseeing Tours……………………………...30
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
5 
 
 
 
 
1.6 Reglamento de Transporte Turístico…………………………….…...................31 
 
1.7 Operador Turístico ………………….…………………………….…...................34 
 
1.8 Servicios Ofertados………………….…………………………….…...................34 
 
1.9 Políticas de la empresa………….…………………………….…........................40 
 
1.10 Definición de departamentos, competencias y responsables………………..40 
 
1.10.1 Área de Administración............................................................................41 
a. Recursos Humanos……………………………………………………………...42 
b. Promoción y Marketing……………………....………………………………….42 
c. Rutas panorámicas………………………………………………………………42 
1.10.2 Área de Ventas………………………………………………………………..42 
a. Reservas………………………………………………………………………….42 
b. Venta directa……………………………………………………………………..43 
1.10.3 Área de Guianza………………………………………………………………43 
a. Recepción………………………………………………………………………...43 
b. Información al Cliente……………………………………………………………44 
1.10.4 Área de manejo de flota vehicular…………………………………………..44 
a. Mantenimiento……………………………………………………………………44 
b. Limpieza…………………………………………………………………………..45 
c. Fichaje y recolección de datos de la flota vehicular…………………………..45 
1.10.5 Área de Estaciones…………………………………………………………...46 
 
1.10.6 Alianzas Estratégicas………………………………………………………...46 
a. Empresas de Alojamiento………………………………………………………..46 
b. Empresas de Transporte Interprovincial………………………………………46
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
6 
 
 
 
 
c. Empresas de Restauración……………………………………………………..47 
d. Operadores Turísticos…………………………………………………………..47 
 
 
Capítulo 2 Perfil del Cliente y Grado de Satisfacción......................................48 
 
 
 
2.1 Tamaño de la muestra....................................................................................48 
 
2.2 Análisis e interpretación de información obtenida…........................................50 
 
2.2.1 Diseño de la Encuesta………………………………………………………...50 
 
2.2.2 Aplicación de la Encuesta……………………………………………………..52 
 
2.2.3 Análisis de Resultados………………………………………………………...53 
a. Edad, Género e instrucción……………………………………………………..54 
b. Lugar de Origen………………………………………………………………….55 
c. Motivación del viaje y medios de información………………………………...56 
d. Características del personal de ventas………………………………………..57 
e. Características del personal de guianza………………………………………57 
f. Características del personal de conducción…………………………………...59 
g. Características de la unidad de transporte……………………………………60 
h. Nivel de satisfacción…………………………………………………………….61 
i. Evaluación de estaciones………………………………………………………..63 
2.2.4 Análisis FODA………………………………………………………………….63 
 
 
 
Capítulo 3 Estrategias de Mejoramiento de la Operadora de Turismo Cuenca 
 
Sightseeing Tours...............................................................................................67
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
7 
 
 
 
 
 
 
 
3.1 Gestión de Administración...............................................................................69 
 
3.1.1 Estrategia #1……………………………………………………………………69 
 
3.2 Promoción y Marketing…………………………………………………………….71 
 
3.2.1 Estrategia #2……………………………………………………………………71 
 
3.2.2 Estrategia #3……………………………………………………………………71 
 
3.3 Recurso Humano……..…………………………………………………………….72 
 
3.3.1 Estrategia #4……………………………………………………………………72 
 
3.3.2 Estrategia #5……………………………………………………………………75 
 
3.3.3 Estrategia #6……………………………………………………………………75 
 
3.4 Alianzas estratégicas y convenios…………………….………………………….75 
 
3.4.1 Estrategia #7……………………………………………………………………76 
 
3.4.2 Estrategia #8……………………………………………………………………76 
 
3.4.3 Estrategia #9……………………………………………………………………76 
 
3.5 Gestión de Cobranzas………………………………….………………………….76 
 
3.5.1 Estrategia #10…………………………………………………………………..77 
 
3.5.2 Estrategia #11..…………………………………………………………………77 
 
3.5.3 Estrategia #12..…………………………………………………………………79 
 
3.5.4 Estrategia #13..…………………………………………………………………81 
 
3.6 Quejas y recomendaciones………………………………………………………. 81 
 
3.6.1 Estrategia #14..…………………………………………………………………82 
 
3.6.2 Estrategia #15..…………………………………………………………………83 
 
3.6.3 Estrategia #16..…………………………………………………………………85
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
8 
 
 
 
 
3.7 Diseño de Ruta………………………………….…………………………………. 85 
 
3.7.1 Estrategia #17..…………………………………………………………………86 
 
3.8 Guianza………………………………………….…………………………………. 90 
 
3.8.1 Estrategia #18..…………………………………………………………………91 
 
3.8.2 Estrategia #19..…………………………………………………………………92 
 
3.8.3 Estrategia #20..…………………………………………………………………92 
 
3.8.4 Estrategia #21..…………………………………………………………………92 
 
3.9 Unidades de transporte..……………………….…………………………………. 92 
 
3.9.1 Estrategia #22..…………………………………………………………………93 
 
3.9.2 Estrategia #23...………………………………………………………………..93 
 
3.10 Estaciones………….....……………………….…………………………………. 93 
 
3.10.1 Estrategia #24...……………………………………………………………...94 
 
3.10.2 Estrategia #25………………………………………………………………..94 
 
3.11 Puntualidad…….....………………..………….…………………………………. 94 
 
3.11.1 Estrategia #26...………………………………………………………………95 
 
3.12 Cumplimiento integral de la oferta..………….…………………………………. 95 
 
3.12.1 Estrategia #27...………………………………………………………………95 
 
3.13 Base de datos……………………...………….…………………………………. 96 
 
3.13.1 Estrategia #28...………………………………………………………………96 
 
3.14 Mejora Continua…………………...………….…………………………………. 97 
 
3.14.1 Estrategia #29...………………………………………………………………97 
 
3.14.2 Estrategia #30...………………………………………………………………97 
 
4. Conclusiones.....................................................................................................98
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
9 
 
 
 
 
5. Recomendaciones ..........................................................................................100 
 
6. Bibliografía ......................................................................................................101 
 
7. Anexos 
 
Anexo #1: Reglamento de Transporte Turístico Terrestre……………………….31 
 
Anexo #2: Reglamento de Operación e Intermediación Turística………………34 
 
Anexo #3: Reglamento interno Cotratudossa……………………………………..39 
 
Anexo #4: Encuesta…………………………………………………………………..50 
 
Anexo #5: Gráficos y tablas SPSS………………………………………………….52 
 
Anexo #6: Guión………………………………………………………………………85
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
10 
 
 
 
 
Índice de Gráficos 
 
 
 
 
 
 
Gráfico #1: Gestión Turística…………………………..….…………………………..33 
 
Gráfico #2: Organigrama Cotratudossa y VanService….…………………………..40 
 
Gráfico #3: Edad, género y nivel de instrucción……………………………………..53 
 
Gráfico #4: Motivación, conocimiento………….……………………………………..55 
 
Gráfico #5: Propuesta de organigrama………..……………………………………...67 
 
Gráfico #6: Proceso de gestión de quejas y recomendaciones……………….…...84
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
11 
 
 
 
 
 
 
 
Índice de Tablas 
 
 
 
Tabla #1: Horarios ruta sur, bus panorámico……………….………………………..35 
 
Tabla #2: Horarios ruta norte, bus panorámico…….………………………………..37 
 
Tabla #3: Horario ruta sur, domingo…………………………………………………..38 
 
Tabla #4: Flota Vehicular…………..,………………………………………………….45 
 
Tabla #5: Origen………..…………..,…………………………………………………..55 
 
Tabla #6: Características del Personal de ventas….………………………………..57 
 
Tabla #7: Características del Personal de guianza……...………………………….58 
 
Tabla #8: Características del Personal de conducción....…………………………..59 
 
Tabla #9: Características de la unidad de transporte…...…………………………..60 
 
Tabla #10: Satisfacción del Servicio……………….……...…………………………..61 
 
Tabla #11: Calificación del Servicio………………..……...…………………………..62 
 
Tabla #12: FODA…………………………………….……...…………………………..64 
 
Tabla #13: Perfil Administrador y Gestor de la calidad...…………………………...70 
 
Tabla #14: Protocolo de reservas…………………….…...…………………………..80 
 
Tabla #15: Horario de Control de recaudación ….….…...………………………….81 
 
Tabla #16: Protocolo de acción para manejo de quejas y recomendaciones …..84 
 
Tabla #17: Propuesta de horarios……………. ….….…...………………………….90 
 
Tabla #18: Programa de incentivos………….. ….….…...………………………….91
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
12 
 
 
 
 
 
 
 
Índice de Ilustraciones 
 
 
 
 
 
 
Ilustración #1: Routemaster……………………………………………………………23 
 
Ilustración #2: Transporte terrestre interprovincial de dos pisos…………………..25 
 
Ilustración #3: Logotipo VanService……………….....………………………………26 
 
Ilustración #4: Logotipo Pazhuca Tours……………...………………………………27 
 
Ilustración #5: Logotipo Cotratudossa..……………...……………………………….29 
 
Ilustración #6: Logotipo Cuenca Sightseeing Tours..……………………………….30 
 
Ilustración #7: Mapa actual de la ruta Norte y Sur.....………………………………38 
 
Ilustración #8: Reservas On-line Paypal…………......………………………………77 
 
Ilustración #9: Reservas On-line Trekkpay……….....………………………………78 
 
Ilustración #10: Formulario de quejas y reclamos.....……………………………….81 
 
Ilustración #11: Mapa de la ruta propuesta Cuenca: Arte ,Magia y Sabores ……88 
 
Ilustración #12: Formato del registro de usuarios.....………………….……………95
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
13 
 
 
 
 
 
 
 
Índice de Fotos 
 
 
 
 
 
 
Foto #1: Grupo focal empleados…………………………………………...…………50 
 
Foto #2: Grupo focal estudiantes……………………………………………………..50 
 
Foto #3: Encuestas, bus panorámico ….………….....………………………………51 
 
Foto #4: Encuestas, Mirador de Turi….……………...………………………………51 
 
Foto #5: Buses, feriado noviembre...….……………...………………………………52
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
14 
 
 
 
 
 
Cláusula de Licencia y Autorización para la Publicación en el Repositorio 
 
Institucional. 
 
 
 
 
 
 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez, en calidad de autora y titular de los 
derechos morales y patrimoniales del trabajo de titulación "PROPUESTA 
DE SERVICIO AL CLIENTE APLICADO A LA OPERADORA DE TURISMO 
CUENCA SIGHTSEEING TOURS", de conformidad con el Art. 114 del 
Código Orgánico de la Economía Social de los conocimientos, creatividad 
e innovación, reconozco   a f a vo r d e l a Un i ve r s i d a d d e C u e n c a u n a 
licencia gratuita, intransferible y no exclusiva para el uso no comercial de la 
obra, con fines estrictamente académicos. 
 
 
Así mismo, autorizo a la Universidad de Cuenca para que realice la 
publicación de este trabajo de titulación en el repositorio institucional, de 
conformidad a lo dispuesto en el Art. 114 de la Ley Orgánica de Educación 
Superior. 
 
 
 
 
Cuenca, 21 de febrero de 2018. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Janneth Bermeo R. 
 
0106077845
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
15 
 
 
 
 
Cláusula de Licencia y Autorización para la Publicación en el Repositorio 
 
Institucional. 
 
 
 
 
 
Nancy Elizabeth  Zumba  Quinde,  en  calidad  de  autora  y titular de  los 
derechos morales y patrimoniales del trabajo de titulación "PROPUESTA 
DE SERVICIO AL CLIENTE APLICADO A LA OPERADORA DE TURISMO 
CUENCA SIGHTSEEING TOURS", de conformidad con el Art. 114 del 
Código Orgánico de la Economía Social de los conocimientos, creatividad 
e innovación, reconozco   a f a vo r d e l a Un i ve r s i d a d d e C u e n c a u n a 
licencia gratuita, intransferible y no exclusiva para el uso no comercial de la 
obra, con fines estrictamente académicos. 
 
 
Así mismo, autorizo a la Universidad de Cuenca para que realice la 
publicación de este trabajo de titulación en el repositorio institucional, de 
conformidad a lo dispuesto en el Art. 114 de la Ley Orgánica de Educación 
Superior. 
 
 
 
 
Cuenca, 21 de febrero de 2018. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nancy Zumba Q. 
 
0105837603
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
16 
 
 
 
 
 
 
 
 
Cláusula de Propiedad Intelectual 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Yo, Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez,  autora  del proyecto de 
intervención "Propuesta de Servicio al Cliente aplicado a la Operadora de 
Turismo  Cuenca  Sightseeing  Tours",  certifico   que   todas   las  ideas, 
opiniones y  contenidos expuestos en la  presente investigación son  de 
exclusiva responsabilidad de su autora. 
 
 
Cuenca, 21 de febrero de 2018. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Janneth Bermeo R. 
 
0106077845
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
17 
 
 
 
 
Cláusula de Propiedad Intelectual 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Yo, Nancy Elizabeth Zumba Quinde, autora del proyecto de 
intervención "Propuesta de Servicio al Cliente aplicado a la Operadora de 
Turismo  Cuenca  Sightseeing  Tours",  certifico   que   todas   las  ideas, 
opiniones y  contenidos expuestos en la  presente investigación son  de 
exclusiva responsabilidad de su autora. 
 
 
Cuenca, 21 de febrero de 2018. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nancy Zumba Q. 
 
0105837603
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
18 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Dedicatoria 
 
 
 
Dedico este trabajo a mi familia, en primer lugar, a mis padres Marco e Inés que 
han sido mi sustento durante todos mis años de vida y estudio, por su 
perseverancia y confianza en mí. 
A mi esposo Luis Mario y mi hija Sophia, por su paciencia y comprensión durante 
estos últimos meses de trabajo. 
Gracias a ellos pude dar un paso más y cumplir esta meta, este sueño, como 
resultado de todos mis esfuerzos. 
 
 
 
Muchas gracias a todos. 
 
 
 
Janneth Bermeo R.
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
19 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Dedicatoria 
 
 
 
Con mucho cariño dedico este trabajo a mis padres Luis y Yolanda, que a pesar 
de las dificultades que hemos tenido han sabido brindarme su amor, su apoyo, 
pero sobre todo me han enseñado que las cosas nunca son fáciles y que para 
llegar a lo alto es indispensable poner empeño, dedicación y amor a lo que uno 
hace. 
A mis hermanos que me han apoyado incondicionalmente y han puesto su 
confianza en mí, para lograr esta gran meta. 
Gracias a todos ellos hoy puedo culminar uno de mis sueños más importantes en 
mi vida y este es el resultado de todos mis esfuerzos. 
 
 
 
 
 
Nancy Zumba Q.
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
20 
 
 
 
 
 
 
 
Agradecimientos 
 
 
 
Agradecemos en primer lugar a Dios por permitirnos culminar con éxito una de 
las etapas más importantes de nuestra vida que es nuestra carrera universitaria. 
 
 
 
A nuestros familiares que siempre confiaron en nosotras y nos brindaron su 
apoyo incondicional. 
 
 
 
Y de manera especial, a nuestra directora de tesis Mg. Lourdes Sánchez, por su 
ayuda, paciencia, pero sobre todo porque supo dirigir este trabajo como solo una 
madre lo puede hacer. 
 
 
 
A los compañeros administradores y empleados de las empresas de transporte 
Cotratudossa S.A. y VanService Internacional, por toda la apertura que nos 
dieron para realizar la investigación, por su predisposición a ayudarnos con toda 
la información que necesitamos y por su tiempo. 
 
 
 
A todos los profesores de la facultad que aportaron con su granito de arena en el 
desarrollo de este trabajo en sus diferentes áreas de especialidad: Ing. Guido 
Abad, Ing. Lucía Fernández e Ing. Juan Carlos Bernal. 
 
 
 
Janneth y Nancy
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
21 
 
 
 
 
INTRODUCCIÓN 
 
 
 
En la ciudad de Cuenca, el servicio de transporte turístico panorámico se ha venido 
desarrollando por más de 10 años con la empresa de transporte turístico 
VanService Internacional como pionera, al iniciar con una unidad de bus 
panorámico en el año 2007, sin embargo, pocos años después se integra la 
empresa de transporte turístico Cotratudossa. 
 
 
 
Actualmente las dos empresas de transporte mencionadas se han aliado para 
trabajar conjuntamente en el área económica, después de varios años de haber 
competido entre ellas. Esta asociación ha tenido varios inconvenientes generados 
por la doble administración que mantienen hasta la actualidad, y que dio lugar a la 
creación de la Operadora de Turismo Cuenca Sightseeing Tours, que se encuentra 
en proceso de legalización; la misma que tiene como objetivo gestionar los 
procesos del servicio como una sola empresa. 
 
 
 
El presente proyecto de intervención está estructurado en tres etapas: en la primera 
de ellas, se desarrolla el análisis de la situación actual de las empresas aliadas; en 
la segunda etapa se encuentra el análisis de perfil del cliente y el grado de 
satisfacción del usuario, a través de encuestas aplicadas con base a una muestra 
establecida; finalmente, en la última etapa, se propone estrategias que pueden ser 
aplicadas por los administradores una vez legalizada la Operadora.
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CAPÍTULO 1.  OPERADORA DE TURISMO CUENCA SIGHTSEEING TOURS 
 
 
 
1.1 Antecedentes de Transporte Turístico Panorámico 
 
 
 
La implementación de buses panorámicos en la transportación masiva y luego 
turística, tienen sus inicios en el viejo continente, por lo que iniciaron su actividad a 
mediados del siglo XX principalmente en ciudades europeas como Londres, donde 
son considerados como un ícono muy representativo para sus habitantes; fueron 
construidos como un medio de transporte masivo, que les permitiera llevar más 
personas sin exceder los límites legales de longitud (Cockburn, 2016). 
 
 
 
Existieron muchos diseños cada vez mejorados según las necesidades de los 
pasajeros ya que uno de los primeros buses en circular a mediados del siglo XX, 
conocido como Routemaster era poco accesible para las personas con capacidades 
especiales; y muy incómodo de utilizar dentro de las estrechas calles del centro de 
Londres, por citar un ejemplo (London Bus Museum, 2017). 
 
 
 
Actualmente se puede encontrar los buses panorámicos de dos pisos para turismo, 
en cuatro de los siete continentes, en ciudades como Berlín, Madrid, Valencia, en 
Europa; Hong Kong, Singapur, India, Japón, entre otras, en Asia; Victoria, Davis, 
Las Vegas, México en Norteamérica; y Argentina, Chile, Bolivia, Colombia, Perú, 
Brasil, Venezuela y Ecuador entre los países sudamericanos que los utilizan 
principalmente para conocer los atractivos más importantes de cada localidad y para 
cubrir rutas largas entre ciudades distantes. (London Bus Museum, 2017).
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Ilustración #1: Routemaster 
 
 
 
Fuente: (London Bus Museum, 2017) 
 
 
 
En cuanto a los buses panorámicos turísticos se puede destacar The Original 
London Sightseeing Tour, que se remonta a principios de 1900, con la primera 
visita turística de este tipo, fue presentado por London Transport como 'Service J' 
en el Festival Británico en 1951. Los visitantes fueron invitados a la capital a 
realizar el recorrido bajo el eslogan: "¡por la ciudad en media corona!". 
 
 
 
En ese momento se estableció como un circuito sin escalas en Londres que 
operaba con autobuses de dos pisos desde el Palacio de Buckingham en Victoria. 
Como parte de la visita, se entregó un Libro guía de transporte gratuito de Londres 
desde el cual tuvieron que identificar los principales lugares de interés. Fue el 
primer lanzamiento de las visitas guiadas que ahora son para familias en ciudades
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de todo el mundo, con audio guías en inglés y se puede escuchar una selección 
de comentarios grabados digitalmente en: francés, español, japonés, alemán, 
portugués, chino y portugués (The Original Tour, 2015). 
 
 
 
Otro ejemplo es el Barcelona Bus Turistic que inicia en 1987 como transporte 
público, pero después se consolida como un servicio de visita turística oficial de la 
ciudad, que opera principalmente en alianza con el Departamento de Turismo de 
Barcelona y la organización de Transportes Metropolitanos de Barcelona (TMB). 
Esta empresa cuenta con más de diez unidades de transporte que les permite tener 
recorridos con frecuencias de hasta cinco minutos, cuenta con audio guías en once 
idiomas, y sus buses están adaptados para personas con capacidades especiales. 
 
 
 
El servicio es adquirido por la compra de un ticket que permite subir y bajar como 
el usuario desee, de uno a dos días consecutivos, en cualquier parada de las tres 
rutas que ofrece. Adicional a esto se entrega una guía que permite al usuario 
conocer los lugares que van a visitar durante el recorrido (Barcelona Bus Turistic, 
2015). 
 
 
 
1.2 Transporte turístico panorámico en el Ecuador 
 
 
 
Según el Ing. Jaime Córdova, actual dueño y fundador de la empresa de transporte 
turístico terrestre VanService Internacional; en el Ecuador, el servicio de buses de 
dos pisos tiene sus inicios en la ciudad de Cuenca a partir del año 2007 como 
transporte turístico panorámico, sin embargo, en los últimos años, las empresas
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de transporte terrestre interprovincial han ido adquiriendo buses de dos pisos con 
cubierta fija, para la transportación masiva de personas a nivel nacional. 
 
 
 
Algunas empresas de transporte cuentan con este servicio para cubrir rutas largas 
como por ejemplo entre Cuenca y Quito, y que está disponible al público en la 
empresa de transporte Flota Imbabura, con una duración de aproximadamente 
ocho horas. 
 
 
 
Otra ruta es Cuenca – Esmeraldas, en la empresa Trans Esmeraldas, que tiene 
una duración de entre doce horas aproximadamente (Vinueza, 2015). 
 
 
 
Ilustración #2: Transporte Terrestre Interprovincial de dos Pisos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: www.ecuador-turistico.com 
 
 
 
Como transporte turístico se ofrece el servicio en tres ciudades del país como son: 
Quito, Guayaquil y Cuenca; y se tiene proyecciones hacia otras ciudades como 
Loja, Riobamba, entre otras.
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En Quito el servicio de bus turístico panorámico es gestionado por la Compañía 
quiteña Quindetour Cía. Ltda., que inicia sus labores en 2011; y VanService 
Internacional que se integra en el año 2017, para ofrecer recorridos regulares 
durante todo el año, tanto en horarios diurnos y nocturnos a escoger. 
 
 
 
En la ciudad de Guayaquil, de igual manera funcionan dos empresas de buses 
panorámicos: una de ellas es Guayaquil Visión, auspiciado por la Alcaldía de la 
ciudad, tiene ocho años brindando el servicio a los usuarios; y VanService 
Internacional que se integra hace pocos años al igual que en la capital. 
 
 
 
Finalmente, en Cuenca, el servicio de buses panorámicos está a cargo de dos 
empresas de transporte turístico que son VanService Internacional y Cotratudossa, 
que pretenden formar la Operadora de Turismo Cuenca Sightseeing Tours. 
 
 
 
1.3 Empresa de Transporte Turístico VanService Internacional Cía. Ltda. 
 
 
 
La empresa de transporte turístico VanService Internacional Cía. Ltda., es una de 
las empresas más destacadas de la ciudad, cuenta con una gran aceptación, tiene 
más de 20 años de experiencia y fue fundada en 1994 por el Sr. Jaime Córdova C.
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Ilustración #3: Logotipo VanService 
 
 
 
Fuente: (Vanservice, 2016) 
 
 
 
Al momento, la empresa mantiene alianzas estratégicas con empresas 
relacionadas al turismo como: operadoras, hoteles, restaurantes, entre otros; que 
han servido de apoyo para su crecimiento y posicionamiento en el mercado local y 
nacional, considerándola una de las pioneras en el Austro ecuatoriano.   Los 
servicios de transporte de esta empresa son gestionados por la Operadora de 
turismo Pazhuca Tours, para brindar un servicio completo y de calidad. 
(Vanservice, 2016). 
 
 
Ilustración #4: Logotipo Pazhuca Tour 
 
 
 
Fuente: http://cuenca.travel/
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Van Service se convirtió en la primera empresa de Cuenca en brindar el servicio 
de transporte panorámico. Inicia en el año 2007 con un bus de dos pisos, sin 
embargo, su proyecto era comenzar con tres unidades, pero este objetivo se 
consolida solo hasta el año 2015.   Al 2017 cuenta con ocho unidades destinadas 
para brindar este servicio: en Cuenca tres unidades, tres en la ciudad de Quito; y 
dos más en Guayaquil. 
 
 
 
La misión de la empresa de transporte turístico Van Service Internacional es la 
siguiente: “Somos una empresa familiar con 23 años de experiencia que tiene 
personal capacitado permanentemente y comprometido en brindar un servicio 
personalizado, además contamos con la flota vehicular más completa y moderna 
del mercado”. 
 
 
 
En cuanto a la visión: “Seremos la mejor alternativa de transporte y turismo con 
reconocimiento a nivel nacional por brindar un servicio excepcional, generando 
experiencias inolvidables en nuestros clientes”. (Vanservice, 2016) 
 
 
 
1.4 Empresa de Transporte Turístico Terrestre Cotratudossa S.A 
 
 
 
En el caso de la empresa de transporte turístico Cotratudossa S.A, que inicialmente 
se asociaron ocho personas para la constitución de la empresa en el año 2003, y 
al 2017 tiene cinco socios. 
 
 
 
Su objetivo es brindar un servicio de calidad y comodidad, para lo cual diariamente 
se esfuerza para lograr un mayor posicionamiento y consolidarse entre las más
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destacadas de la ciudad. Cuenta con una flota vehicular de más de veinte vehículos 
entre buses, busetas, autos privados y minivans. 
 
 
 
Para la gestión del transporte turístico su representante es la Operadora 
Hejufreleos Cía. Ltda., cuyo principal objetivo es la satisfacción del cliente. Inicia 
sus labores con los buses de dos pisos en el año 2012 con una unidad, y en el año 
2014 se consolida con dos unidades hasta la actualidad. (Cotratudossa, n.d.) 
 
 
 
Ilustración #5: Logotipo Cotratudossa 
 
 
 
Fuente: www.cotratudossa.com 
 
 
 
Cotratudossa S.A. presenta la siguiente Misión: “La misión de Cotratudossa S.A. 
es  la de proveer transporte fiable en  cualquier  fecha  del año  para nuestros 
usuarios, en forma suficiente, económica y con una calidad de atención muy alta”. 
 
 
 
La visión de Cotratudossa S.A. es la de permitir que todas las personas de nuestro 
alrededor puedan gozar del servicio de transporte terrestre seguro. Para lograr esto
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implementamos normas de calidad y tecnología moderna en nuestros vehículos, 
brindando más seguridad en un viaje para los clientes. (Cotratudossa, n.d.) 
 
 
 
1.5 Operadora de Turismo Cuenca Sightseeing Tours 
 
 
 
Las empresas de transporte turístico terrestre Cotratudossa y VanService 
Internacional, a la fecha están aliadas económicamente bajo el nombre comercial 
de Cuenca Sightseeing Tours. 
 
 
 
La Operadora de Turismo Cuenca Sightseeing Tours que será la encargada de la 
administración de los buses panorámicos que operan en la ciudad, se encuentra 
en procesos de legalización del nombre, mas está operando como dos operadores 
turísticos asociados que son: Turismo Pazhuca Tours Cía. Ltda., y Hejufreleos Cía. 
Ltda., que gestionan los servicios de las empresas de transporte turístico 
VanService Internacional Cía. Ltda. y Cotratudossa S.A, respectivamente. 
 
 
 
Ilustración #6: Logotipo Cuenca Sightseeing Tours 
 
 
 
Fuente: (Vanservice, 2016)
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Una vez legalizada como operadora de turismo Cuenca Sightseeing Tours, se 
propondrá la siguiente misión y visión. 
 
 
 
Misión: Brindar a los usuarios un servicio de calidad, mediante la eficiencia, 
puntualidad  y coordinación,  con  personal capacitado, unidades de  transporte 
seguras, y toda la información requerida, dependiendo de la época del año; con la 
finalidad de superar las expectativas del usuario. 
 
 
 
Visión:  Ser pioneros a  nivel  nacional,  en  el  transporte  turístico  panorámico, 
alcanzando los más altos estándares de calidad, responsabilidad, seguridad y 
puntualidad, a través de la mejora continua. 
 
 
 
1.6 Reglamento de Transporte Turístico Terrestre 
 
 
 
Para la constitución de una empresa de transporte turístico en el Ecuador, es 
necesario regirse al Reglamento de Transporte Turístico Terrestre vigente. En la 
actualidad, la Agencia Nacional de Tránsito (ANT), en coordinación con el 
Ministerio de Turismo (MINTUR), son las entidades encargadas de gestionar y 
controlar: el ámbito de operación, los requisitos necesarios para ejercer la actividad 
y regular las condiciones técnicas de la flota vehicular (Anexo #1: Reglamento de 
Transporte Turístico Terrestre). 
 
 
 
Los requisitos para realizar el servicio de transporte terrestre turístico según este 
reglamento son los siguientes:
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El servicio de transporte terrestre turístico será prestado únicamente por personas 
jurídicas debidamente constituidas y autorizadas por la ANT y que cuenten con el 
título habilitante vigente, extendido por dicha entidad, al amparo de las 
disposiciones contenidas en la normativa internacional y nacional vigente en 
materia de transporte terrestre, tránsito y seguridad vial. 
Para la prestación del servicio de transporte terrestre turístico, la persona jurídica 
deberá constituirse con el objeto exclusivo de prestación del servicio de transporte 
terrestre turístico, obtener el permiso de operación en la modalidad "comercial 
turístico" otorgado por la ANT y contar con el registro de turismo y la licencia anual 
de funcionamiento, otorgada éstos últimos por la Autoridad Nacional de Turismo. 
(Agencia Nacional de Tránsito, 2014) 
 
 
 
Es importante recordar que, de acuerdo al reglamento de Transporte Terrestre 
Turístico, los artículos 6, 17 y 21, señalan que una empresa de transporte turístico 
debidamente legalizada debe contar con los permisos otorgados por la ANT, y esta 
autoriza a brindar el servicio de transporte a pasajeros en calidad de turistas o 
excursionistas; sin embargo, la contratación de servicios turísticos como: 
alojamiento, alimentación, guianza, entre otros; debe ser realizada exclusivamente 
por operadores turísticos autorizados. 
 
 
 
De acuerdo a este reglamento, las unidades de transporte turístico panorámico son 
consideradas como vehículos especiales, autorizados a realizar turismo en 
circuitos programados a nivel nacional (Agencia Nacional de Tránsito, 2014).
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En el siguiente gráfico se explica la relación entre las diferentes entidades como la 
ANT,  MINTUR y la  Ley de  Turismo,  encargadas  de  otorgar  los  requisitos  y 
permisos de ley, regular la gestión turística que en este caso de investigación, 
regula tanto a empresas de transporte turístico terrestre como VanService 
Internacional y Cotratudossa S.A.; y a operadores de turismo como Hejufreleos y 
Pazhuca Tours; que son empresas objeto de estudio; y que juntas tienen como 
propuesta la legalización de la Operadora de Turismo Cuenca Sightseeing Tours. 
 
 
 
 
 
Gráfico #1: Gestión Turística 
 
 
 
Fuente: Gráfico elaborado por las autoras con información obtenida del Reglamento de 
 
Transporte Turístico Terrestre adaptado a las empresas objeto de este análisis.
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1.7. Operador Turístico 
 
 
 
Como se especifica en el Art. 18 del Reglamento de Operación e Intermediación 
Turística vigente en el Ecuador, un operador turístico, debe ser una persona 
jurídica debidamente registrada ante el MINTUR, que se dedica a la organización, 
desarrollo y operación directa de viajes y visitas turísticas en el país. 
 
 
 
Para constituirse legalmente como un operador turístico, se debe cumplir con los 
siguientes requisitos: 
Art. 8.- Requisitos para obtención del Registro de Turismo. - Las personas jurídicas, 
previo a iniciar el proceso de registro de las agencias de servicios turísticos, 
deberán cumplir con los siguientes requisitos: 
 
 
 
a) Registro Único de Contribuyentes (RUC); 
 
b) Escritura de constitución, último aumento de capital y reforma de estatutos, 
debidamente inscrita en el Registro Mercantil, en caso de que aplique estas dos 
últimas; 
c) Nombramiento vigente del o los representantes legales, debidamente inscrito en 
el Registro Mercantil; y, 
d) Pago de la contribución del 1x1.000 a la autoridad nacional de turismo. 
 
No se exigirá al usuario los documentos físicos cuando estos puedan ser obtenidos 
en  línea  por  la  autoridad  nacional  de  turismo.  (Anexo  #2: Reglamento  de 
Operación e Intermediación Turística) 
 
 
 
1.8 Servicios ofertados
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Cuenca Sightseeing Tours ofrece servicios turísticos panorámicos en los buses de 
dos pisos; con dos recorridos (norte y sur). Los recorridos tienen un costo de $8 
por persona, y tarifa diferenciada de $4. La tarifa establecida es definida totalmente 
por la operadora puesto que, en ninguno de los reglamentos, de transporte u 
operaciones turísticas se especifica que deba regirse a un valor especial. 
 
 
 
El recorrido inicia en el parque Calderón, cada recorrido tiene una duración de una 
hora con cuarenta minutos aproximadamente y tienen los siguientes horarios: 
 
 
 
Lunes a sábado: 
 
Tabla #1: Horarios ruta Sur, bus panorámico 
 
 
 
HORARIO DE SALIDAS RUTA SUR 
 
 
 
 
 
 
 
MAÑANA 
9:30  
 
 
 
 
 
 
TARDE 
14:00 
10:00 14:30 
10:30 15:00 
11:00 15:30 
11:30 16:00 
12:00 16:30 
12:30 17:00 
 17:30 
 18:00 
 19:00 
Fuente: Tabla elaborada por las autoras con datos obtenidos de las empresas 
 
Cotratudossa y VanService Internacional.
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RECORRIDO RUTA SUR: 
 
Parque Calderón 
 
Parque de San Sebastián 
 
Plaza del Otorongo 
 
Calle Larga 
 
Museo del Sombrero 
 
Ruinas de Pumapungo 
 
Museo Pumapungo 
 
Av. Huayna-Cápac 
 
Iglesia del Vergel 
 
Ruinas de Pumapungo 
 
Parque de la Madre 
 
Colegio Benigno Malo 
 
Tres puentes 
 
Mirador de Turi 
 
Mall del Rio 
 
Av. Loja 
 
Parque Calderón 
 
 
 
En este recorrido se pueden hacer cinco paradas momentáneas y provisionales en 
las que los pasajeros que deseen pueden permanecer por al menos treinta minutos 
y tomar el siguiente transporte, y que son: Parque San Sebastián, Museo del
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Sombrero; Museo de Pumapungo; Mirador de Turi, que es la única parada 
obligatoria para todos, puesto que en ella se les ofrece el canelazo y se les toma 
la foto de cortesía para regresar nuevamente el Parque Calderón, donde termina 
el recorrido. 
 
 
 
En cuanto a la ruta norte, no se realizan paradas momentáneas debido al horario, 
por lo que se establecen dos paradas obligatorias para todos los pasajeros: el 
Museo del Sombrero de Homero Ortega y el Mirador de Cullca. 
 
 
Tabla #2: Horarios ruta Norte, bus panorámico 
 
HORARIO DE SALIDAS RUTA NORTE 
9:45 
 
 
No aplica el sábado y domingo 11:45 
3:45 
Fuente: Tabla elaborada por las autoras con datos obtenidos en la empresa. 
 
 
 
RECORRIDO RUTA NORTE: 
 
Parque Calderón 
 
Calle Benigno Malo 
 
Calle Juan Jaramillo 
 
Calle Mariano Cueva 
 
Calle Larga (Mercado 10 de agosto) 
 
Bajada de Todos Santos 
 
Redondel José Peralta 
 
Av. Huayna-Cápac
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Terminal Terrestre 
 
Redondel 5 esquinas (El Rollo la Picota) 
 
Calle Rafael María Arízaga (Iglesia de San José) 
 
Museo del Sombrero “Homero Ortega” 
 
Mirador de Cullca 
 
 
 
Y los domingos no hay recorrido al norte, pero sí de la ruta sur: 
 
 
 
Tabla #3: Horarios ruta Sur, domingo 
 
 
 
HORARIO DE SALIDAS RUTA SUR 
 
 
 
 
 
MAÑANA 
9:00 
 
 
 
 
 
TARDE 
12:30 
9:30 13:30 
10:00 14:00 
10:30 14:30 
11:00 15:00 
11:30 16:00 
12:00 17:00 
Fuente: Tabla elaborada por las autoras con datos obtenidos en la empresa. 
 
 
 
En cuanto a los feriados se puede extender los horarios antes y después del primer 
y último turno según la demanda.
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Ilustración #7: Mapa actual de la ruta Norte y Sur 
 
 
 
 
 
Fuente: Mapa obtenido en la oficina de Pazhuca Tours. 
 
 
 
Además de los recorridos turísticos con horario establecido, la operadora Pazhuca 
Tours, ofrece también city tours privados para grupos, escuelas o colegios, fiestas, 
transfer in/out, con horarios a escoger según el usuario; y otros paquetes turísticos
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diarios con previa reservación que no son prestados con unidades panorámicas 
pero que forman parte de los servicios del operador turístico Pazhuca Tours: 
 
 
 
• Arqueológico Artesanal: Se visita Gualaceo, Chordeleg e Ingapirca con una 
tarifa de $60 por usuario y el 50% para niños. 
• Arqueológico: Complejo Arqueológico de Ingapirca con un valor por usuarios 
de $50. 
•   Tour Parque Nacional El Cajas, $35 por usuario. 
•   Nariz del Diablo, $130 por usuario. 
 
 
 
1.9 Políticas de la Empresa 
 
 
 
La empresa de transporte turístico VanService Internacional al igual que la agencia 
Pazhuca Tours, no cuentan actualmente con un reglamento interno que indique las 
políticas que regulan sus actividades, operación y responsabilidades de cada 
función, sin embargo, la empresa de transporte turístico Cotratudossa si cuenta 
con un reglamento interno básico, que le permite operar actualmente pero que 
tiene falencias, sin embargo, puede ser utilizado como base en la nueva agencia 
operadora Cuenca Sightseeing Tours; para ello es necesario describir la 
organización administrativa actual (Anexo #3: Reglamento interno Cotratudossa). 
 
 
 
1.10 Definición de departamentos, competencias y responsables 
 
A continuación, se presenta la estructura organizacional de cada empresa de 
transporte turístico VanService Internacional y Cotratudossa; que tienen personal 
con puestos paralelos pero que se rigen al administrador correspondiente a cada 
una. Esta estructura permitirá determinar las actividades designadas a cada área
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y las personas que se encargan de llevarlas a cabo. A continuación, se presenta 
su organigrama: 
 
 
Gráfico #2: Organigrama de las Empresas de transporte turístico 
 
 
 
Fuente: Organigrama elaborado por las autoras a partir de la información obtenida de las 
empresas de transporte Cotratudossa y VanService Internacional. 
 
 
1.10.1 Área de Administración. - La administración está dividida para cada 
empresa que se encarga de la logística de su propio equipo de trabajo, actividades 
y horarios, mediante un administrador para cada parte. Por lo que se cuenta con 
un total de veintitrés trabajadores de planta que trabajan en todas las áreas que 
operan los buses de panorámicos de la siguiente manera:
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a. Recursos Humanos. - Se cuenta con  dos personas encargadas de la 
administración, y representantes de cada empresa; tres asistentes; cuatro 
vendedores; seis conductores; siete guías de turismo y un fotógrafo. 
 
 
 
b. Promoción y Marketing. - Toda el área de promoción y marketing está bajo 
la gestión de los administradores asignados de cada empresa, quienes también se 
encargan de las alianzas estratégicas. 
 
 
 
c. Rutas Panorámicas. – Los usuarios tienen la opción de elegir entre dos 
rutas panorámicas que son Norte y Sur, por separado o en un combo que es más 
económico. Las dos empresas realizan el recorrido sur, con una frecuencia de 
media hora, sin embargo, la empresa de transporte VanService Internacional, se 
encarga de la ruta norte con una frecuencia de cada dos horas. 
 
 
 
1.10.2 Área de Ventas. - Como se menciona anteriormente, el área de ventas 
está integrada por cuatro personas que realizan la venta directa y en algunos casos 
las reservas; dos de ellas con contrato y dos más en calidad de comisionistas. 
 
 
 
a. Reservas. - Las reservas se pueden realizar directamente en la oficina o a 
través de los vendedores. El cliente tiene la opción de reservar a través de la página 
web y utilizan la herramienta Pay Pal para realizar el pago. Otra de las opciones 
puede ser mediante correo electrónico, WhatsApp, reservas directas de las 
empresas aliadas y llamadas telefónicas a las líneas que están disponibles de 
lunes a sábado en horarios de oficina. Para ello se realiza un anticipo mínimo del
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
43 
 
 
 
 
10% al 50% del valor total, para asegurar la contratación del servicio sin opción a 
devolución, que se realiza con al menos 24 horas de anticipación. 
 
 
 
b. Venta directa. - Las ventas se realizan directamente a los usuarios en el 
Parque Calderón y puntos estratégicos como la Calle Larga y Mirador de Turi, en 
donde se da la explicación general del recorrido, tienen un costo de $8 por persona, 
y tarifa diferenciada de $4 para niños de edades entre cuatro a diez años y 
personas con discapacidades que presenten el carnet del CONADIS; no tiene tarifa 
diferenciada para tercera edad. Adicional a esto, ofrecen los dos recorridos (norte 
y sur) en un combo con precio especial de $12 por adulto y $6 de tarifa 
diferenciada. El personal de ventas está ubicado en dos puntos estratégicos como 
el Parque Calderón y el Mirador de Turi para realizar la captación de usuarios. 
 
 
 
1.10.3 Área de Guianza. - El área de guianza está conformada por siete guías 
de turismo bilingües profesionales, que explican cada uno de los lugares que se 
visita en el recorrido en inglés y español; están capacitados para brindar cualquier 
tipo de información turística que pueda requerir el cliente y de coordinar con el 
personal del restaurante Luminarias para ofrecer el canelazo en la parada del 
Mirador de Turi. 
 
 
 
a. Recepción. - El guía de turno está encargado de recibir a los usuarios que 
ingresan al bus, darles la bienvenida, recibir los tickets de cada uno para 
contabilizar y detallar la forma de venta, es decir, cantidad de usuarios con venta 
directa y cuantas por reserva de último minuto y que fueron gestionadas por el 
personal de guianza. De igual manera, se puede reservar a través de llamadas o
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correo electrónico con los grupos que vienen fuera de la ciudad y a través del 
número de WhatsApp con las empresas aliadas como hoteles, restaurantes y otros 
operadores. 
 
 
 
b. Información al cliente. - El guía de turismo inicia el tour con su 
presentación, la bienvenida y datos básicos del recorrido. Brinda información 
histórica y/o actual de los diferentes atractivos a visitar y de la ciudad en general. 
 
 
 
Explica el funcionamiento de las paradas establecidas y del tiempo que puede 
permanecer en cada una, hasta tomar nuevamente el bus. En el mirador de Turi, 
se encarga de dirigir a los usuarios hacia el Bar Restaurante Luminarias donde les 
ofrece el canelazo, y les explica lo que pueden visitar en dicho sector. 
Finalmente, agradece a los usuarios y les recuerda que pueden colaborar con 
cualquier tipo de aportación que ellos consideren pertinente. El recorrido es 
realizado en español y en inglés, si hay al menos, un usuario extranjero. 
 
 
 
1.10.4 Área de Manejo de Flota Vehicular. - En esta área son los conductores 
los encargados de realizar las labores de limpieza de los buses y guardan la 
información acerca de la unidad de la que están encargados, y el mantenimiento 
lo hacen bajo la supervisión de la administración. 
 
 
 
a. Mantenimiento. - La  empresa  de  Transporte  VanService  Internacional 
cuenta con un taller propio de mantenimiento para asegurar la calidad en el servicio 
y para garantizar el óptimo estado de toda la flota vehicular. En cuanto a la empresa
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de transporte Cotratudossa, se realiza el mantenimiento en un taller particular que 
es usado según la necesidad. 
 
 
 
b. Limpieza. - La limpieza está a cargo del conductor de turno que ingresa una 
hora antes de su recorrido para realizar el trabajo necesario; y dos veces a la 
semana envían cada flota vehicular a la lavadora. 
 
 
 
c. Fichaje y recolección de datos de la Flota Vehicular. - Las empresas de 
transporte turístico aliadas cuentan con una flota de cinco buses con el siguiente 
detalle: 
Tabla #4: Flota Vehicular 
 
UNIDAD DE TRANSPORTE MARCA CAPACIDAD DESCRIPCIÓN AÑO 
 
Bus panorámico #1: 
VanService Internacional 
 
Chevrolet 
 
70 pasajeros 
Rojo: Micrófono 
y cámaras de 
seguridad. 
 
2010 
Bus panorámico #2: 
VanService Internacional 
 
Volkswagen 
92 pasajeros. 52 pasajeros en 
la parte superior y 40 en la 
parte inferior. 
Rojo: Micrófono 
y cámaras de 
seguridad. 
 
2012 
 
 
Bus panorámico #3: 
VanService Internacional 
 
 
Volkswagen 
 
105 pasajeros. 50 pasajeros 
en la parte inferior y 55 en la 
parte superior. 
 
Rojo: Cuenta con 
sistema de audio 
de primera, 12 
parlantes, 
micrófono. 
 
 
2010 
 
 
Bus panorámico #4: 
Cotratudossa 
 
 
Volkswagen 
 
 
72 pasajeros. 46 en la parte 
alta y 26 en la parte baja. 
Amarillo: cuenta 
con equipo de 
audio e 
iluminación 
especial para 
fiestas 
 
 
2013 
 
 
 
Bus panorámico #5: 
Cotratudossa 
 
 
 
 
Mercedez Benz 
 
 
 
66 pasajeros. 50 en la parte 
alta y 15 en la parte baja. 
Amarillo: cuenta 
con equipo de 
audio e 
iluminación 
especial para 
fiestas. Más 
cámara de 
humo. Planta 
baja de madera. 
 
 
 
 
2007 
 
Fuente: Elaborado por las autoras con datos proporcionados por los administradores.
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1.10.5 Área de Estaciones. -    El Parque Calderón y el Mirador de Turi, son 
áreas de estaciones establecidas que cuentan con el permiso de la Agencia 
Nacional de Transito para permanecer máximo cinco minutos en cada uno. 
 
 
 
Dentro de la parada obligatoria en el Mirador de Turi, se ofrece a los usuarios la 
bebida de cortesía y la fotografía digital con vista a la ciudad, que luego se la puede 
descargar de la página de Facebook City Tour Cuenca Fotos; ó puede ser impresa 
a un costo de $2 y $3 según el tamaño. 
 
 
 
1.10.6 Alianzas estratégicas. - Se han realizado alianzas estratégicas con 
empresas turísticas con el objetivo de brindar un servicio de calidad y promover el 
crecimiento del Turismo local. 
 
 
 
a. Empresas de Alojamiento. -  Se mantienen varios convenios con hoteles 
del centro histórico y sus alrededores.  Entre los más destacados mencionamos: 
Hotel Victoria, Hotel Inca Real, Hotel Rio Piedra, etc., que reciben un talonario 
numerado con el que se respaldan para recibir una comisión por cada pasajero 
enviado. 
 
 
 
b. Empresas de Transportación Interprovincial. - En el caso de la 
transportación interprovincial se cuenta principalmente con la Empresa Austro 
Touring asociada a la empresa Cuenca Sightseeing Tours, y con la cual se maneja 
la promoción de la ruta Cuenca – Guayaquil - Cuenca.
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c. Restauración. - En el convenio que mantiene con restaurantes, podemos 
mencionar el Restaurante Luminarias donde se recibe a los pasajeros en Turi y se 
prepara el canelazo de cortesía. 
 
 
 
d. Operadores Turísticos. – Existen alianzas con Operadores de turismo 
como Apullacta, Terradiversa, entre otras; que de igual manera tienen una comisión 
por venta que es de $1 por cada boleto vendido.
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CAPÍTULO 2. PERFIL DEL CLIENTE Y GRADO DE SATISFACCION 
 
 
 
A continuación, se presenta el análisis de la situación actual de la empresa con 
respecto a la calidad del servicio prestado: 
 
 
 
2.1 Tamaño de la muestra 
 
 
 
En el caso de los buses panorámicos, no se ha podido obtener de los 
administradores un registro físico ó digital de estadísticas, lo que es un problema 
al momento de definir el número exacto de usuarios que visitan la ciudad de 
Cuenca y a su vez utilicen este servicio. 
 
 
 
En entrevistas mantenidas con los Ingenieros Juan Pablo Córdova y Hernán 
Lucero, actuales administradores de las empresas de transporte turístico 
VanService Internacional y Cotratudossa respectivamente, en el año 2016 se tuvo 
un aproximado de 80.000 pasajeros que utilizaron el servicio de buses 
panorámicos, alrededor del 70% de esta cifra fueron turistas nacionales (40%) y 
extranjeros(30%); y el 30% restante le corresponde a diferentes entidades locales 
que utilizaron el servicio como: escuelas, colegios, entidades públicas y privadas, 
etc. 
 
 
 
Para determinar la muestra, se utiliza la fórmula para el cálculo del tamaño de la 
muestra para datos globales de Feedback Networks, cuyo resultado indicará el 
número de encuestas que se deben aplicar con base a un universo definido de 
80.000 pasajeros.
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A continuación, el desarrollo de la fórmula: 
 
 
 
 
 
 
N= 80000 
k=1,96 
e= 5% 
p= 0.5 
q= 0.5 
 
 
En la fórmula presentada “N” representa el tamaño de la población o universo; “k” 
es el nivel de confianza del 95,5% representando con el valor de 1,96; “e” es el 
grado de error representado con el 5%; “p” es la proporción de individuos que 
posee la población que por lo general es desconocido, por lo que se supone que 
“p” es igual a “q” con valor de 0,5; “q” es un valor que representa la probabilidad de 
fracaso en 0,5 (Feedback Networks Technologies, 2001). 
 
 
             𝒏 =
𝟏,𝟗𝟔𝟐∗𝟎,𝟓∗𝟎,𝟓∗𝟖𝟎𝟎𝟎𝟎
(𝟎,𝟓𝟐∗(𝟖𝟎𝟎𝟎𝟎−𝟏))+𝟏,𝟗𝟔𝟐∗𝟎,𝟓∗𝟎,𝟓
 
𝒏 =
𝟕𝟔𝟖𝟑𝟐
𝟏𝟗𝟗, 𝟗𝟗𝟕𝟓 + 𝟎, 𝟗𝟔𝟎𝟒
 
               n= 382,3  
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2.2   Análisis e interpretación de información obtenida 
 
 
 
2.2.1 Diseño de la Encuesta. - Las encuestas fueron realizadas con el objetivo 
de calificar el servicio actual de la empresa, y saber cuál es la percepción y grado 
de satisfacción del turista y está dividido en cuatro áreas que son: personal de 
ventas, guianza, conducción y la unidad de transporte. 
 
 
 
La encuesta tiene once preguntas, en su mayoría de opción múltiple, se estimó que 
tomaría cinco minutos en completarla y está estructurada en tres secciones: 
 
 
 
La primera sección recopila información demográfica como la edad, el nivel de 
instrucción, género, origen, y profesión. 
 
 
 
La segunda parte pregunta sobre el servicio recibido por las áreas que tienen 
contacto directo con el cliente y que son: ventas, guianza, conducción y la unidad 
de transporte; con base a la escala de Likert, de mayor a menor, donde  la 
valoración más alta es “excelente” y la más baja “malo”. 
 
 
 
La tercera sección incluye preguntas cerradas y abiertas sobre la recomendación 
del servicio, la calificación de este y si el servicio de transporte turístico cumplió las 
expectativas del cliente, finalmente se solicitan recomendaciones o sugerencias. 
 
 
 
Para la validación de la encuesta se aplicó a cuatro grupos focales: empleados, 
administradores, pasajeros y estudiantes de la Carrera de Turismo de octavo ciclo
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de la Universidad de Cuenca que aportaron con valiosas sugerencias y 
recomendaciones, por lo que se realizaron cambios antes de aplicar la encuesta. 
(Anexo #4: Encuesta) 
 
 
 
Foto #1: Grupo focal empleados 
 
 
 
Autor: Nancy Zumba 
 
Fuente: Propia 
 
 
 
Foto #2: Grupo focal estudiantes 
 
 
 
Autor: Nancy Zumba y Janneth Bermeo 
 
Fuente: Propia
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2.2.2 Aplicación de la Encuesta. - Una vez realizada la validación, se aplicaron 
 
400 encuestas, 83 en inglés y 317 en español, en su mayoría del 2 al 4 noviembre 
de 2017, y durante el mes de diciembre del mismo año. 
El trabajo se repartió entre las autoras para cubrir las diferentes rutas y horarios, 
sin embargo, al principio, las encuestas no tuvieron buena acogida al finalizar los 
recorridos en el Parque Calderón debido a la falta de tiempo y el cambio de clima, 
sin embargo, esto no impidió culminar con el número de encuestas establecidas. 
Luego se estableció el lugar idóneo para realizar las encuestas que fue el Mirador 
de Turi, durante el tiempo de espera y el recorrido de regreso. 
 
 
 
Foto #3: Encuestas, bus panorámico. 
 
 
 
Fuente: Propia
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Foto #4: Encuestas, Mirador de Turi. 
 
 
 
Fuente: Propia 
 
Foto #5: Buses, feriado noviembre 
 
 
 
Fuente: Propia 
 
 
 
2.2.3 Análisis de resultados 
 
Para la tabulación de los resultados se utilizó el Software Statistical Package for 
the Social Sciences (SPSS), que es un programa estadístico que permite manejar 
grandes bases de datos, crear tablas y graficarlas según la información requerida.
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A continuación, se detalla los resultados obtenidos (Anexo 6: Gráficos y tablas 
 
SPSS): 
 
 
 
a. Edad, Género e Instrucción: Los servicios del bus panorámico son 
utilizados en su mayoría por hombres con el 51%, el rango de edad de los usuarios 
es de 25 a 35 años (28%) y el nivel de instrucción es superior con el 55%. 
 
 
 
Según estos resultados se ha podido  determinar que  los usuarios de buses 
panorámicos disponen de un alto nivel de educación, generando la necesidad de 
recibir un servicio de calidad y que cumpla con sus expectativas. 
 
 
Gráfico #3: Edad, género y nivel de instrucción 
 
 
 
Fuente: Datos obtenidos en los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios 
de los buses panorámicos acerca del servicio.
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
55 
 
 
 
 
b. Lugar de origen: El 77% de los encuestados son de principales ciudades 
del país: Quito (14%), Guayaquil (20%) y Cuenca (9%), el 34% restante 
corresponde a varias ciudades como: Loja (5%), Ambato (3%), Azogues (3%), 
Machala (2%), entre otras, contribuyendo al desarrollo del turismo interno; y el 17% 
le corresponde a usuarios que provienen principalmente de países como Estados 
Unidos (4%), Alemania (2%), Argentina (2%), España (2%) y México (2%); y el 6% 
restante corresponde a personas que no respondieron esta pregunta. 
 
 
 
Es importante recalcar que, en su mayoría, los usuarios que toman el servicio 
panorámico forman parte del turismo interno que se incrementa constantemente, 
sin embargo, la visita de usuarios extranjeros, en menor porcentaje, es un aporte 
significativo que debe ser aprovechado para mejorar los ingresos. 
 
 
 
Tabla #5: Origen 
 
 
ORIGEN 
Turismo Interno Porcentaje Porcentaje Total 
Quito 14%  
 
77% 
Guayaquil 20% 
Cuenca 9% 
Otros 34% 
Turismo Receptivo Porcentaje  
Estados Unidos 4% 
 
 
 
 
17% 
Argentina 2% 
Alemania 2% 
España 2% 
México 2% 
Otros 5% 
No responde Porcentaje 6% 
Fuente: Tabla elaborada por las autoras con datos obtenidos de las encuestas aplicadas a 
los usuarios de los buses panorámicos acerca del servicio.
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c. Motivación del viaje y medios de información: La principal motivación que 
tuvieron los usuarios para visitar la ciudad de Cuenca, es para realizar turismo 
(73%), por lo que las empresas de transporte turístico que poseen el único servicio 
de buses panorámicos deben aprovechar esta oportunidad para fomentar el 
turismo interno y dinamizar el turismo receptivo. 
 
 
 
Se pudo constatar que la mayor parte de los usuarios tuvieron conocimiento del 
servicio por medio de redes sociales (26%), lo que indica que se puede ampliar 
esta forma de conocimiento hacia otras internacionales; y por recomendación de 
los hoteles (22%) en donde estaban alojados, que a su vez son parte de las 
alianzas estratégicas que se manejan actualmente. 
Aproximadamente el 10% de los encuestados decidieron tomar el recorrido por 
recomendación de amigos y familiares, se debe destacar que menos del 10% de 
los encuestados utilizaron los servicios del bus adquiriendo directamente el 
servicio. 
Gráfico #4: Motivación, conocimiento 
 
 
 
Fuente: Gráfico elaborado por las autoras con datos obtenidos de las encuestas aplicadas 
a los usuarios de los buses panorámicos acerca del servicio.
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
57 
 
 
 
 
d. Características del personal de ventas. - Con base en los resultados sobre 
el personal de ventas se puede concluir en general que el servicio que ofrecen es 
“muy bueno”, sin embargo, una de las falencias de gran importancia es el déficit 
de conocimiento en el idioma inglés, puesto que 125 personas, es decir el 31% de 
los encuestados, calificaron esta característica como “malo”, lo cual representa una 
debilidad al momento de ofrecer el servicio a usuarios extranjeros que, a su vez, 
representan el 17% de todos los usuarios de los buses panorámicos, según este 
estudio. 
 
 
Tabla #6: Características del Personal de Ventas 
 
Personal de Ventas 
Características Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo Otros 
Frecuencia/Porcentaje FRC % FRC % FRC % FRC % FRC % FRC % 
Imagen 114 28% 203 51% 71 18% 12 3% - - - - 
Conocimiento 105 26% 183 46% 87 22% 22 5% 3 1% - - 
Agilidad 114 28% 203 51% 71 18% 12 3% - - - - 
Amabilidad 124 31% 156 39% 87 22% 21 5% 3 1% 9 2% 
Comunicación 103 26% 179 45% 88 22% 23 6% 4 1% 3 1% 
Nivel de inglés 57 14% 79 20% 42 11% 56 14% 125 31% 41 10% 
 
Fuente: Tabla elaborada por las autoras con datos obtenidos de las encuestas aplicadas 
a los usuarios de los buses panorámicos acerca del servicio. 
 
 
 
e. Características del personal de guianza. - En cuanto al personal de 
guianza se puede observar a nivel general que, en las diferentes características 
calificadas, el desempeño es considerado como “muy bueno”. Las características 
que sobresalen en mayor porcentaje es la de imagen y cordialidad con una
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frecuencia de 185 encuestados, representado por el 46% cada una, y “excelente” 
en 44% para la característica de puntualidad, lo que es favorable para la prestación 
del servicio, sin embargo, debe estar sujeta a análisis para alcanzar la excelencia. 
 
 
 
Finalmente se debe resaltar, que fueron 59 personas, es decir 15%, las que 
calificaron la característica de actitud como “regular”, y 22 personas con el 6%, 
“malo” para la característica de supervisión de pasajeros durante el recorrido que 
son aspectos que deben ser corregidos inmediatamente. 
 
 
Tabla #7: Características del Personal de Guianza 
 
 
 
Personal de Guianza 
Características Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo Otros 
Frecuencia/Porcentaje FRC % FRC % FRC % FRC % FRC % FRC % 
Imagen 164 41% 185 46% 47 12% 1 -1% - - 3 1% 
Cordialidad 164 41% 185 46% 47 12% 1 -1% - - 3 1% 
Puntualidad 175 44% 168 42% 47 12% 6 2% 1 -1% 3 1% 
Conocimiento 158 39% 119 30% 70 17% 38 9% 12 3% 3 1% 
Explicación 170 43% 156 39% 67 17% 3 1% - - - - 
Coordinación 111 28% 162 40% 76 19% 35 9% 11 3% 5 1% 
Credibilidad 92 23% 168 42% 88 22% 22 6% 9 2% 21 5% 
Lenguaje 147 37% 146 36% 79 20% 15 4% 8 2% 5 1% 
Interacción 153 38% 163 41% 65 16% 12 3% 5 1% 2 1% 
Supervisión 104 26% 131 33% 90 22% 45 11% 22 6% 8 2% 
Actitud 98 24% 123 31% 99 25% 59 15% 18 4% 3 1% 
Nivel de inglés 146 37% 165 41% 56 14% 25 6% 4 1% 4 1% 
 
Fuente: Tabla elaborada por las autoras con datos obtenidos de las encuestas aplicadas 
a los usuarios de los buses panorámicos acerca del servicio.
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f. Características del personal de conducción. - Con respecto al desempeño 
del personal de conducción los resultados obtenidos fueron en su mayoría 
calificados como “muy bueno”, en los que se destaca la característica de 
cordialidad, en la que 197 personas (49%), la calificaron como “muy bueno”, y 
características como vocabulario y coordinación, tuvieron gran aceptación con 179 
personas (44%) cada una, que las calificaron como “excelente” y “muy bueno” 
respectivamente, siendo estos aspectos los que aportan de manera positiva, pero 
es necesario establecer mejoras destinadas a esta área, puesto que, se debe 
destacar que 32 personas (8%), opinaron que la imagen del personal de 
conducción fue “regular” y 16 más (4%), la calificaron como “malo”. 
 
 
Tabla #8: Características del Personal de Conducción 
 
 
 
Personal de Condución 
Características Excelent
e 
Muy Bueno Bueno Regular Malo Otros 
Frecuencia/Porcentaje FRC % FRC % FRC % FRC % FRC % FRC % 
Imagen 139 35% 128 32% 75 19% 32 8% 16 4% 10 2% 
Cordialidad 124 31% 197 49% 66 17% 8 2% 5 1% - - 
Puntualidad 132 33% 176 44% 53 13% 7 2% 3 1% 29 7% 
Conocimiento ruta 170 43% 139 35% 59 15% 18 5% 14 2% - - 
Vocabulario 179 44% 172 43% 36 9% 6 2% 6 2% - - 
Coordinación 93 23% 179 44% 78 20% 6 2% 6 2% 38 9% 
Actitud 97 24% 157 39% 86 22% 22 6% 13 3% 25 6% 
Normas de tránsito 134 34% 167 42% 74 18% 10 2% 3 1% 12 3% 
 
Fuente: Tabla elaborada por las autoras con datos obtenidos de las encuestas aplicadas 
a los usuarios de los buses panorámicos acerca del servicio.
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g. Características de la unidad de transporte. - Finalmente, la mayoría de 
encuestados calificó la unidad de transporte, como “muy bueno” sobre todo en la 
característica de manejo de ruidos y contaminación; sin embargo, la protección en 
el piso superior es un inconveniente, puesto que 158 usuarios mencionaron en la 
última pregunta de la encuesta que trata sobre observaciones y recomendaciones, 
que tuvieron problemas con cables y ramas que se encuentran muy cerca del bus 
y, cambios climáticos inesperados; por lo que destacó de forma negativa, la 
característica de protección en el piso superior como “malo” en 40%. 
 
 
Tabla #9: Características de la Unidad de Transporte 
 
 
 
Unidad de transporte 
Características Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo Otros 
Frecuencia/Porcentaje FRC % FRC % FRC % FRC % FRC % FRC % 
Limpieza 152 38% 149 37% 67 17% 22 5% 9 2% 1 1% 
Ruido 114 28% 186 47% 77 19% 18 4% 4 1% 1 0,01 
Contaminación 68 17% 163 40% 122 30% 39 10% 7 2% 1 1% 
Basureros 56 14% 147 37% 119 30% 41 10% 14 3% 23 0,06 
Asientos 75 19% 123 31% 107 27% 53 13% 37 9% 5 1% 
Cinturones de seguridad 55 14% 140 35% 111 28% 71 18% 22 5% - - 
Sistema de audio 62 16% 113 28% 101 25% 65 16% 56 14% 3 1% 
Protección piso superior 24 6% 86 21% 64 16% 52 13% 158 40% 16 4% 
 
Fuente: Tabla elaborada por las autoras con datos obtenidos de las encuestas aplicadas 
a los usuarios de los buses panorámicos acerca del servicio.
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h. Nivel de Satisfacción. – En la tercera sección de la encuesta, que 
corresponde a las preguntas 7, 8 y 10; relacionadas con la satisfacción del servicio, 
tenemos los siguientes resultados: el 78% de encuestados opinan que volverían a 
tomar el servicio, el 88% recomendaría el servicio y el 78% opina que el servicio 
superó sus expectativas, lo que significa que el servicio se mantiene debido a la 
falta de competencia directa, pero que podría llegar a ser indispensable para 
conocer la ciudad y ser motivo de visitas continuas de usuarios frecuentes. 
 
 
Tabla #10: Satisfacción del Servicio 
 
Satisfacción del Servicio 
Etiquetas de Valor Si No 
¿Volvería a tomar el servicio? 
¿Recomendaría el servicio? 
¿Superó sus expectativas? 
78% 
88% 
78% 
22% 
12% 
22% 
 
 
Fuente: Tabla elaborada por las autoras con datos obtenidos de las encuestas aplicadas 
a los usuarios de los buses panorámicos acerca del servicio. 
 
 
 
En cuanto a la valoración del servicio en general, el 42% considera al servicio como 
“Muy bueno”, el 28% lo califica como “Bueno”, el 21% como “Excelente”, el 7% 
como “Regular” y finalmente el 2% como malo. 
 
 
 
Es importante reconocer que el porcentaje más alto de usuarios encuestados 
calificaron el servicio en general como “muy bueno”, sin embargo, este porcentaje, 
no supera el 50% de todos los encuestados, lo que significa que aún falta recorrer 
un tramo considerable en la mejora del servicio.
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Tabla #11: Calificación del Servicio 
 
Calificación del Servicio 
Etiqueta de Valor Porcentaje 
Excelente 
Muy Bueno 
Bueno 
Regular 
Malo 
21% 
42% 
28% 
7% 
2% 
Fuente: Tabla elaborada por las autoras con datos obtenidos de las encuestas aplicadas 
a los usuarios de los buses panorámicos acerca del servicio. 
 
 
 
A continuación, detallamos las observaciones y recomendaciones importantes 
suministradas por los usuarios en la última pregunta: 
 
 
 
•   Destinar más de 20 minutos para la visita en el Mirador de Turi. 
 
•   Realizar un poco más lento el recorrido para tomar fotos. 
 
•   Hacer paradas más largas en los diferentes atractivos. 
 
•   Recomendar gastronomía y hablar de las festividades del momento. 
 
•   Ser acompañados por el guía durante el tiempo que permanecen en Turi. 
 
•   Asientos con numeración. 
 
•   Dar recuerdos del recorrido. 
 
•   Diseñar una nueva ruta más larga y completa.
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i. Evaluación de Estaciones. - Durante el feriado de noviembre no se realizaron 
las paradas en los cinco puntos establecidos debido a la congestión vehicular y 
vías cerradas, dando como resultado la modificación imprevista e improvisada del 
punto de parada principal y del recorrido, ocasionó malestar en los usuarios. 
 
 
 
Al finalizar el análisis realizado con base a las encuestas sobre las áreas de trabajo, 
se evidenciaron diferentes problemas que influyen en la imagen que presenta la 
empresa ante los usuarios. En primer lugar, la desorganización con la que se 
prestan los servicios, sobre todo al recibir grupos grandes especialmente en los 
feriados, personal no capacitado para diferentes áreas de trabajo, falencias en la 
gestión de marketing de servicios, entre otros. En el siguiente capítulo se 
expondrán estrategias para la mejora del servicio. 
 
 
 
2.2.4 Análisis FODA. - El análisis FODA que se expone a continuación, recogió los 
principales puntos de vista desde la perspectiva de los empleados y 
administradores, acerca del servicio que tienen actualmente y que junto con los 
resultados obtenidos en las encuestas, ayudará a desarrollar la propuesta de las 
estrategias de mejoramiento. 
 
 
 
El análisis fue realizado mediante dos grupos focales. El primer grupo de 
empleados integrado por: conductor, guías y vendedores; el segundo grupo se lo 
realizó con los administradores de las empresas de transporte turístico VanService 
Internacional y Cotratudossa.
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Tabla #12: FODA 
 
 
 
 
 
F 
o 
r 
t 
a 
l 
e 
z 
a 
s 
Única  alianza de  empresas que  ofrecen 
servicio de  bus  panorámico en la ciudad 
de Cuenca 
 
 
O 
p 
o 
r 
t 
u 
n 
i 
d 
a 
d 
e 
s 
 
Feriados nacionales frecuentes. 
Flota  vehicular con unidades actualizadas 
y modernas 
Políticas         gubernamentales         que 
promueven el turismo interno.  
Mercado amplio  
Promoción turística constante.  
Seguridad de los clientes 
Explotar     las     habilidades     de     los 
empleados mejorando sus ingresos. 
Alianzas   estratégicas   con    empresas, 
hoteles y restaurantes 
Realiza    operación   turística    a    nivel 
nacional 
Implementación de unidades en Cuenca 
y en otras ciudades. 
Dispone de  una  excelente  ubicación ya 
que  se encuentran en el  centro  histórico 
de la ciudad. 
Implementación      de      nuevas     rutas 
panorámicas. 
Buena     atención    de     parte     de     los 
empleados. Reubicación      hacia      una      estación 
apropiada para los buses por parte del 
gobierno seccional. 
Ruta   utilizada  con   los   atractivos  más 
representativos 
 
 
D 
e 
b 
i 
l 
i 
d 
a 
d 
e 
s 
No  cuenta  con  personal calificado para 
ventas 
 
 
A 
m 
e 
n 
a 
z 
a 
s 
Dependen de las decisiones municipales 
para realizar su actividad.  
Tiene doble administración. 
Poca   oferta    de   Guías   de   turismo 
profesionales locales. Cada guía se  encarga de  la  información 
que  brinda y cómo lo hace. 
 
Incremento de impuestos. 
No  cuentan con  políticas internas que  les 
permita a  todos los  empleados conocer 
sus  obligaciones y sus  derechos. 
La  innovación está sujeta a  la  voluntad 
de sus  trabajadores. 
 
Competencia desleal. 
Relación divergente entre el  empleado y 
el empleador por  motivos de opinión y de 
salario. 
 
Rotación de personal. 
 
Ausencia de compañerismo. 
 
Clima impredecible. Falta de  cubierta en  el  segundo piso  de 
los  buses. 
 
Fuente: Elaborado por las autoras con base a los datos proporcionados durante los grupos 
focales con los administradores y empleados de las dos empresas respectivamente.
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El análisis FODA permite complementar la información obtenida en los resultados 
a través de la aplicación de encuestas, donde se pudo identificar la percepción que 
tienen los usuarios, los empleados y los administradores en cuanto a la prestación 
del servicio. 
 
 
 
En cuanto a las fortalezas, el servicio puede ser calificado positivamente por 
aspectos  como  la ubicación  privilegiada,  la falta  de  competencia  directa,  las 
alianzas estratégicas que se manejan con otras empresas turísticas, entre otros. 
 
 
 
En las oportunidades, se pueden aprovechar los aspectos como: los feriados 
nacionales, la implementación de rutas panorámicas que se proyectan para 
Cuenca y otras ciudades, la posible reubicación de la estación principal hacia un 
lugar apropiado. 
 
 
 
En cuanto a las debilidades, el principal inconveniente es la doble administración 
que genera inconvenientes al realizar los procesos operativos y la falta de recurso 
humano apropiado a cada área de trabajo. 
 
 
 
Las amenazas que afectan a la empresa se basan principalmente en la rotación de 
personal, en la competencia interna, el clima impredecible y otros aspectos, que 
deben ser tomados en cuenta para anticipar estrategias que reduzcan su impacto 
negativo. 
 
 
 
Una vez realizado el análisis FODA acerca del servicio panorámico que ofrecen 
las empresas de transporte turístico Cotratudossa y VanService Internacional, se
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buscará aprovechar sus fortalezas y oportunidades, reducir las amenazas 
detectadas y corregir los puntos débiles; mediante las estrategias que se proponen 
en el siguiente capítulo.
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CAPÍTULO 3. ESTRATEGIAS DE MEJORAMIENTO DE LA OPERADORA DE 
TURISMO CUENCA SIGHTSEEING TOURS 
 
 
 
Una vez analizada la situación actual de la empresa y con los resultados obtenidos 
en la aplicación de las encuestas se procede a proponer las siguientes estrategias 
para un servicio de calidad, en las diferentes áreas: 
 
 
 
•   Gestión de Administración 
 
•   Promoción y Marketing 
 
•   Recurso humano 
 
•   Alianzas estratégicas y convenios 
 
•   Gestión de cobranzas 
 
•   Quejas y recomendaciones 
 
•   Diseño de ruta 
 
•   Guianza 
 
•   Unidades de transporte 
 
•   Estaciones 
 
•   Puntualidad 
 
•   Base de Datos 
 
•   Cumplimiento integral de la oferta 
 
•   Mejora continua
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A continuación, se presenta la propuesta de una estructura de organigrama 
adecuado para la nueva administración de la Operadora de Turismo Cuenca 
Sightseeing Tours: 
 
 
 
A la cabeza se encuentran los socios accionistas que pertenecen a las empresas 
de transporte turístico aliadas VanService Internacional y Cotratudossa S.A., 
quienes aprueban las decisiones propuestas por el Gerente General, el mismo que 
se encarga de supervisar todos los procesos operativos de la empresa, que son 
gestionados a través del Gerente de Operaciones que directamente se encarga de 
los procesos del área de conducción y a través del Supervisor, gestiona el área de 
ventas, guianza e información. 
El personal de información está encargado de los puntos de venta establecidos en 
esta propuesta. 
Gráfico #5: Propuesta de Organigrama 
 
 
 
Fuente: Gráfico elaborado por las autoras.
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3.1 Gestión de Administración. 
 
 
 
Problema: - Existencia de una doble administración en las empresas de transporte 
turístico Cotratudossa y VanService Internacional gestionadas por la Operadora de 
Turismo Hejufreleos y Pazhuca Tours respectivamente, y que la Operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tour no se encuentra legalmente constituida. 
 
 
 
Justificación: La doble administración no permite que haya un adecuado manejo 
de la operación del servicio, debido a que cada empresa maneja 
independientemente un bus turístico, el personal corresponde a cada empresa y 
no existe una estructura organizacional definida al cual los empleados deban 
regirse, por lo que es necesario tomar en cuenta las dos opiniones antes de tomar 
decisiones, lo que genera pérdida de tiempo, inseguridad en los empleados e 
inconvenientes al momento de brindar el servicio de transporte turístico, afectando 
también su imagen ante los usuarios. La coordinación entre empresas se da 
únicamente en el tema financiero. 
 
 
 
3.1.1 Estrategia #1: Contratar una persona capacitada en el área de 
administración turística, como gerente general quien se encargue de la gestión de 
recursos humanos, finanzas, insumos y materiales, mantenimiento de las unidades 
de transporte y finalmente, gestionar los sistemas de calidad. 
 
 
 
A continuación, se presenta el perfil adecuado para la contratación efectiva del 
gerente general según la norma del Instituto Ecuatoriano de Normalización INEN
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2464-08  de  Gerente de  Operación  Turística  y  basado  en  el  Reglamento  de 
 
Operación e Intermediación Turística. (QUALITUR, 2008) 
 
 
 
Tabla #13: Perfil Administrador y Gestor de la Calidad 
 
REQUERIMIENTO DESCRIPCIÓN 
 
 
Formación académica 
Tercer  Nivel  en  Administración  de  Empresas 
 
Turísticas 
 
 
Experiencia 
2  años  en  la  administración  de  empresas, 
preferiblemente del área turística o transporte 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Resultados Esperados 
-   Representar a la organización 
 
-   Definir estrategias de desarrollo 
 
-  Supervisar    el     desarrollo 
financiero. 
- Incentivar la cooperación de sus 
empleados 
-     Realizar actividades de marketing 
 
- Supervisar     la     operación     de 
sistemas, equipos e insumos 
-  Supervisar  la  gestión  del  recurso 
humano 
 
-   Asegurar la satisfacción del cliente 
 
 
 
Conocimientos 
- Herramientas        básicas        de 
planificación, control y método de 
optimización de resultados. 
-   Nivel de Inglés B1 
Fuente: Tabla elaborada por las autoras en base a la información obtenida en la norma INEN.
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3.2 Promoción y Marketing. 
 
 
 
Problema: El marketing que mantiene la empresa está basado únicamente en 
promoción a través de redes sociales como Facebook y WhatsApp; a cargo de los 
asistentes administrativos. 
La promoción física de entrega de folletería se realiza esporádicamente en los 
hoteles con los que se mantiene convenios, cabe mencionar que la folletería es 
antigua y no se ha renovado últimamente. 
 
 
 
Justificación: Según los resultados obtenidos, la forma de conocimiento del 
servicio más utilizada fue a través de redes sociales (26%); por lo tanto, la falta de 
promoción adecuada genera desinformación en los usuarios, de igual manera en 
la promoción física con información desactualizada que no permite dar a conocer 
los servicios que se brindan de manera óptima. 
 
 
 
3.2.1 Estrategia #2: Mejorar la promoción física a través de folletos informativos 
actualizados que puedan ser entregados en los puntos estratégicos como: Parque 
Calderón, Oficinas de Información Turística, aeropuertos, terminal terrestre, 
establecimientos de la planta turística local y nacional, de alojamiento, restauración 
y operación turística; y los tres puntos de venta fijos en: Plazoleta de San Francisco, 
Mirador de Turi y el Museo del Sombrero, y elaborar productos propios con el logo 
de la empresa. 
 
 
 
3.2.2  Estrategia  #3:  Ampliar  la  promoción  digital  en  redes  sociales  como 
 
Facebook e incluir a otras como: Instagram y Pinterest, que son redes para
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compartir principalmente fotos y videos; Twitter, WeChat y Line, para mensajería; 
y LinkedIn, que es una red profesional para negocios. De esta manera posicionar 
en la mente del consumidor la imagen de la empresa, como una forma rápida y 
eficiente de conocer la ciudad de Cuenca. 
 
 
 
3.3 Recurso Humano. 
 
 
 
Problema: Falta de personal adecuado en las diferentes áreas que tienen contacto 
directo con los usuarios, como ventas, guianza y conducción; además de la 
continua rotación del personal. 
 
 
 
Justificación: Los usuarios identificaron problemas con el servicio de las áreas de 
ventas, guianza y conducción, y para mejorar las mismas  se deberían considerar 
las normas del Instituto Ecuatoriano de Normalización, INEN y el Reglamento de 
Operación e Intermediación Turística, para el sector de operación turística acerca 
del personal de guianza y conducción, así como para el área de ventas se debe 
cumplir requisitos con las habilidades, actitudes y conocimientos, para la 
contratación de personal adecuado que brinde un servicio de calidad a los usuarios. 
Finalmente, la continua rotación de empleados se debe a la inconformidad de 
empleados en cuanto al valor que perciben mensualmente como salario y al retraso 
en el pago de estos. (QUALITUR, 2008): 
 
 
 
3.3.1 Estrategia #4. - Capacitar al equipo de ventas, guianza y transporte con 
base a las normas INEN, para de esta manera garantizar su desempeño en el área 
al que serán asignados.
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Realizar reuniones mensuales de seguimiento y cada 6 meses capacitaciones de 
actualización de conocimientos. 
Las reuniones continuas serán un proceso de retroalimentación para conocer y 
recibir sugerencias del personal que son quienes están en contacto directo con el 
cliente. 
 
 
 
A continuación, detallamos aspectos importantes que se deben cumplir en las 
diferentes áreas mencionadas de acuerdo con las normas INEN: 
 
 
 
Norma INEN 2443 de guía nacional de turismo, especifica que se debe cumplir con 
varios aspectos importantes para su completo desarrollo, por lo que, para los guías 
de los buses de 2 pisos se recomiendan los siguientes: 
 
 
 
•   Organizar su trabajo 
 
•   Cumplir con los procedimientos administrativos 
 
•   Orientar al conductor de transporte turístico 
 
•   Cuidar del servicio a bordo del transporte turístico 
 
•   Dominar itinerarios de excursión 
 
•   Asegurar el bienestar del turista 
 
•   Mantener el control del grupo 
 
•   Asegurar la calidad del servicio 
 
•   Capacidad de actuar en caso de emergencias 
 
•   Cuidar de la imagen de la empresa
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•   Cuidar de la apariencia personal y postura profesional 
 
•   Promover el turismo 
 
•   Dominar el idioma extranjero 
 
 
 
Con base en la norma INEN 2463 se establece los siguientes lineamientos que 
debe cumplir el conductor (Instituto Ecuatoriano de Normalización, 2008): 
 
 
 
•   Inspeccionar y adecuar el vehículo para recibir a los usuarios 
 
•   Conducir el vehículo en recorrido turístico 
 
•   Cuidar y controlar documentos y registros 
 
•   Notificar y reparar fallas del vehículo 
 
•   Apoyar al guía de turismo 
 
•   Mantener seguridad y privacidad del turista 
 
•   Asegurar el bienestar del turista 
 
•   Actuar en emergencias 
 
•   Cuidar de la apariencia personal y postura profesional 
 
 
 
De acuerdo con la norma INEN 2465 se identifica los siguientes aspectos que debe 
cumplir el personal de ventas (Instituto Ecuatoriano de Normalización, 2008): 
 
 
 
•   Atender al cliente 
 
•   Demostrar y vender
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•   Recibir el pago 
 
•   Cuidar el punto de venta 
 
•   Operar equipos 
 
•   Asegurar la satisfacción del cliente 
 
•   Cuidar la presencia personal y postura profesional 
 
 
 
3.3.2 Estrategia #5: Capacitar el personal del área de ventas para alcanzar un 
nivel B1 de acuerdo con el Marco Común Europeo de Referencia para las Lenguas, 
con horarios flexibles según la necesidad del personal. 
 
 
 
3.3.3 Estrategia #6: Establecer un monto de dinero fijo que sea destinado 
únicamente para el pago puntual del salario de los empleados y que debe ser 
realizado máximo hasta el tercer día laborable de cada mes. 
 
 
 
3.4 Alianzas Estratégicas y Convenios. 
 
 
 
Problema: Falta de seguimiento e incentivos enfocados en las alianzas 
estratégicas con empresas turísticas. 
 
 
 
Justificación: La operadora de turismo Cuenca Sightseeing Tours, no realiza 
seguimiento de las ventas realizadas por las empresas turísticas aliadas, por falta 
de tiempo y personal destinado para esta tarea.  El incentivo es la comisión que 
reciben por la captación de usuarios, mas es necesario mantener una buena 
relación e información con las empresas.
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3.4.1 Estrategia #7: Incentivar al personal de las empresas aliadas otorgando 
gratuidades que serán entregadas según las ventas realizadas; sorteos periódicos 
de recorridos y viajes prestablecidos. 
 
 
 
3.4.2 Estrategia #8: Organizar Fam-Trips semestrales, destinados a las 
empresas de turismo aliadas, para que tengan conocimiento real del tour y puedan 
venderlo fácilmente. 
 
 
 
3.4.3 Estrategia #9: Organizar al personal de ventas para diferentes actividades 
rotativas como: venta directa, reservas y visita a las empresas aliadas a nivel local, 
nacional e internacional. 
 
 
 
3.5 Gestión de Cobranzas. 
 
 
 
Problema: Uso inadecuado del sistema de reservas, falta de organización en la 
venta directa en temporada alta y desorganización en la recaudación del dinero 
que corresponde a la venta de boletos a través de hoteles, agencias de viajes y 
otras empresas turísticas. 
 
 
 
Justificación: La desorganización en la gestión de cobranzas es un grave 
inconveniente que se hizo evidente durante el feriado de noviembre, puesto que 
dio lugar al malestar de los usuarios, por las largas horas de espera para poder 
tomar el recorrido.
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No disponer de un punto de venta fijo impide que el usuario pueda adquirir su boleto 
de forma rápida y segura; lo que genera una pérdida de tiempo, evita brindar la 
información necesaria y cumplir con los horarios. 
Finalmente, la desorganización al recaudar el dinero que corresponde a las 
alianzas estratégicas impide tener un registro adecuado tanto para la empresa, 
como para los hoteles u otras empresas turísticas. 
 
 
 
3.5.1 Estrategia #10: Establecer puntos de venta fijos en donde los usuarios 
puedan llegar con seguridad y adquirir un comprobante o ticket impreso en el que 
consten datos útiles para un registro o base de datos, a través de un sistema 
informático en el que además se pueda saber que asientos están ya vendidos y 
cuales disponibles, y se los pueda reservar para diferentes horarios. De esta 
manera permita tener la información estadística que se pueda necesitar, como: 
razón social, procedencia, frecuencia de viaje, información demográfica, etc; y 
evitar la sobreventa y todo tipo de molestias generadas por el tiempo de espera. 
Los puntos de venta fijos serán establecidos en lugares estratégicos como: Parada 
principal en San Francisco, Turi y Homero Ortega, en los que se puede encontrar 
una oficina y la información necesaria que será dada por el asesor de ventas 
encargado de la venta directa e impresión de tickets de reserva. 
 
 
 
3.5.2 Estrategia #11: Promover el sistema de reservas virtuales que actualmente 
se maneja con el sistema de cobro a través de Paypal y generar una base de datos 
con personas que tienen una cuenta; sin embargo, se recomienda utilizar 
paralelamente Trekkpay, que es un software de reservas fácilmente ajustable a la 
página web de la empresa, que permite también reservar y comprar tickets de
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manera segura, sin generar cuentas, además los pagos se los puede realizar con 
diferentes tipos de tarjeta de crédito. 
De esta manera se puede generar el registro de usuarios que brinde agilidad y 
comodidad ante la posibilidad de que utilicen nuevamente el servicio. 
 
 
 
Ilustración #8: Reservas On-line Pay-Pal 
 
 
 
 
 
Fuente: (Vanservice, 2016)
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Ilustración #9: Reservas On-line Trekkpay 
 
 
 
Fuente: Quito Tour Bus 
 
 
 
3.5.3 Estrategia #12: Determinar un protocolo de reservas como el que se 
propone a continuación, en el que se especifique el orden de los siguientes 
procesos de reserva: recopilación de información  anticipada (al menos 1 día
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antes), organización del recurso humano, envío de información completa de 
recorrido, mediante una hoja de ruta que debe ser firmada tanto por el guía, el 
chofer de turno y el cliente, al momento de la prestación del servicio. 
En el caso de un anticipo se debe incluir en la hoja de la ruta este valor cancelado 
y el saldo pendiente que será recibido por el guía y entregado en el punto de venta 
principal. 
Tabla #14: Protocolo de reservas 
 
PROTOCOLO DE RESERVAS 
Secuencia 
de 
procesos 
 
 
Proceso 
 
 
Responsable 
1 Dar información de los servicios que 
dispone la empresa, tarifas y 
promociones. 
 
 
Personal de Ventas 
2 Registrar la información personal del 
usuario en el sistema de la empresa. 
 
Personal de Ventas 
3 Establecer formas de pago en efectivo 
y/o crédito; del valor total y/o de 
anticipo. 
 
 
Personal de Ventas 
4 Enviar la información completa del 
servicio adquirido al usuario y al 
Supervisor. 
 
 
Personal de Ventas 
5 Elaborar la hoja de ruta pertinente que 
debe ser firmada por el usuario, el guía 
y el chofer al momento de la prestación 
del servicio. 
 
Personal de Ventas 
 
 
Guía/Chofer 
6 Informar al personal que será 
destinado a cumplir con el servicio de 
la reserva. 
 
 
Supervisor 
Fuente: Tabla elaborada por las autoras
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3.5.4 Estrategia #13: Establecer un horario semanal con un sistema de control 
permanente a cargo del personal de ventas en horarios rotativos, para la 
recaudación de dinero proveniente de empresas turísticas aliadas, el mismo que 
debe ser previamente socializado, para promover e incentivar su cumplimiento. 
 
 
 
Tabla #15: Horario de Control de Recaudación 
 
DIAS HORARIOS RESPONSABLE 
Lunes 8:00 – 12:00 
14:00 – 18:00 
Personal de Ventas 
Viernes 8:00 – 12:00 
14:00 – 18:00 
Personal de Ventas 
Fuente: Tabla elaborada por las autoras 
 
 
 
 
 
 
3.6 Quejas y Recomendaciones. 
 
 
 
Problema: Desinterés sobre las quejas y recomendaciones que sean 
proporcionadas tanto por los usuarios como por los empleados de la empresa. 
 
 
 
Justificación: Al realizar los grupos focales con los empleados de la empresa, se 
identificó un buzón de sugerencias ubicado en uno de los buses panorámicos, que 
los empleados calificaron como “olvidado”, ya que no es utilizado para el fin 
pertinente, sino como dispensador de folletería; por ello, los usuarios no pueden 
dar a conocer sus opiniones, sugerencias y/o quejas que puedan existir durante la
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prestación del servicio. El manejo de quejas y sugerencias no tiene la importancia 
adecuada por parte de los administradores. 
 
 
 
3.6.1 Estrategia #14: Habilitar los buzones de sugerencias en los buses y en los 
diferentes puntos de venta, de esta manera se pueden conocer los aspectos en los 
que se deben mejorar periódicamente y ser considerados en las reuniones de 
empleados, para lo que se presenta el siguiente formulario: 
 
 
 
Ilustración #10: Formulario de Quejas y Reclamos 
 
 
 
Fuente: (QUALITUR, 2008)
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Adicional a esto, el personal de guianza debe incluir en su Guión, al final del 
recorrido, una pequeña explicación acerca del buzón de sugerencias, cómo usarlo 
y finalmente recordar a los usuarios que pueden realizar sus recomendaciones y 
sugerencias a través de un correo electrónico creado para ese fin, o a la página 
oficial de Facebook. 
 
 
 
3.6.2 Estrategia #15: Establecer protocolos de acción en el caso de una queja o 
recomendación directa. Se debe recordar mantener una actitud positiva y mostrar 
siempre al cliente, su predisposición para resolver el motivo de su molestia, hasta 
dar conocimiento de lo sucedido a la administración, que se encargará de dar 
soluciones. 
 
 
 
Es necesario capacitar al personal, para que conozca cómo proceder ante quejas 
directas y dar soluciones inmediatas para lo que se presenta la siguiente 
propuesta:
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Tabla #16: Protocolo de acción para manejo de quejas y recomendaciones 
 
PROTOCOLO DE ACCION PARA MANEJO DE QUEJAS Y RECOMENDACIONES 
DIRECTAS 
ACCIÓN DESCRIPCIÓN 
1.  Atender la 
queja         de 
manera 
inmediata. 
Mantener la calma en todo momento, ser consciente de que se trata 
de una situación difícil, por lo que es necesario tomar la situación como 
una oportunidad para saber en qué se está fallando, evitar perder un 
cliente y fidelizarlo. 
2.    Escuchar 
atentamente 
sin 
interrumpir  al 
usuario. 
Demostrar una buena actitud y evitar hacer gestos de desaprobación 
o fastidio, puesto que el cliente se enojará menos y podría perdonar un 
error si ve que se da la importancia necesaria en resolver su problema, 
incluso si por algún motivo este no llegara a solucionarse. 
 
 
 
 
3.       Ofrecer 
disculpas 
A continuación, es necesario ofrecerle las disculpas del caso mediante 
frases como “le ruego que nos disculpe” o “le agradezco que nos haya 
manifestado su queja”, y de ser necesario, darle una breve excusa por 
lo sucedido y prometerle que nunca más volverá a pasar. Esto permitirá 
hacerle saber al usuario que la empresa acepta su error y que lo 
lamenta; sin embargo, ten en cuenta que en caso de que el problema 
haya sido solo un malentendido, basta con que le des las explicaciones 
del caso. 
 
4. Comunicar 
al usuario 
cómo se 
solucionará el 
problema. 
Comunicarle al usuario las medidas inmediatas que se va a tomar para 
solucionar el problema. 
Por ejemplo, si por el servicio que recibió, no quedó satisfecho, se 
podría decirle que se va a hacer las investigaciones del caso y poner 
en conocimiento del supervisor. 
 
 
5. Resolver el 
problema. 
Dependiendo de la gravedad de la queja o reclamo, se puede tomar 
decisiones inmediatamente o poner en conocimiento de las 
autoridades correspondientes quienes se encargarán de dar la 
solución pertinente. 
 
6.       Ofrecer 
algo más. 
Una vez solucionado el problema es necesario ofrecerle una pequeña 
compensación por el inconveniente como un canelazo extra, o un 
recuerdo de la empresa, etc. 
 
7.             Dar 
seguimiento 
Finalmente, una vez que se le ha ofrecido la compensación al usuario, 
realizar el seguimiento pertinente para asegurarse de que esta vez sí 
haya quedado satisfecho por el servicio y que el problema no se repita. 
Fuente: Tabla elaborada por las autoras.
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
85 
 
 
 
 
3.6.3 Estrategia #16: Receptar las quejas y recomendaciones que pueden ser 
directas, escritas y virtuales, para gestionarlas adecuadamente y en menor tiempo 
posible a través del siguiente procedimiento: 
 
 
 
Gráfico #6: Proceso de gestión de quejas y recomendaciones. 
 
 
 
Fuente: Gráfico elaborado por las autoras. 
 
 
 
3.7 Rediseño de la Ruta. 
 
 
 
Problema: Existencia de rutas cortas y repetitivas, con información básica. 
 
 
 
Justificación: Es importante analizar la posibilidad de abarcar un mayor espacio 
turístico  con  una  sola  ruta  y  que  permita,  la  creación  de  otras  cuando  sea
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pertinente, ya que durante la aplicación de las encuestas, varios usuarios del 
servicio, realizaron recomendaciones con respecto a la ruta actual, puesto que, a 
pesar de que su frecuencia de uso no es mayor a una vez al año, recuerdan que 
el recorrido es siempre similar, por lo que consideran que se debe innovar, sin 
olvidar tener los permisos necesarios que son otorgados por la Alcaldía, la Ilustre 
Municipalidad de Cuenca y la Comisión de Tránsito de la ciudad. 
 
 
 
3.7.1 Estrategia #17: Reestructurar la ruta considerando los atractivos turísticos 
más representativos de la ciudad y utilizar información elaborada específicamente 
para los diferentes recorridos de buses panorámicos, para la que se presenta una 
recopilación de información sobre los atractivos de la ruta reestructurada que 
permita mejorar la información del Guión actual (Anexo #?: Guión). 
 
 
 
De acuerdo a las entrevistas realizadas con el área administrativa se planifica 
establecer el punto de partida del recorrido desde la Plazoleta renovada de San 
Francisco por lo que como estrategia se propone la reestructuración de las rutas 
Norte y Sur en un solo recorrido que tiene como nombre “Cuenca: Arte, Magia y 
Sabores”, con una duración de 2 horas, sin ninguna parada, además su frecuencia 
será cada 30 minutos, sin embargo, puede tomar más tiempo si el pasajero decide 
hacer uso de las paradas establecidas que son cinco, marcadas en negrita en la 
estructura de la nueva ruta que se presenta a continuación: 
 
 
 
Estructura Ruta “Cuenca: Arte, Magia y Sabores” 
 
 
 
1.  Plazoleta de San Francisco                      2.  Molinos del Batán
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3. Plaza Otorongo 21.Museo de la Medicina 
4. Barrio de El Vado “Guillermo Aguilar Maldonado” 
 
- Iglesia San Vicente De Paul 
 
22.El Barranco 
 
23.Puente del Centenario 
 
24.Colegio Benigno Malo 
 
25.El Ejido 
5. Hojalaterías 
6. Casa de la lira 
7. Centro Cultural “El Prohibido” 
8. Casa de los Arcos 
9. Barberías    y    Talleres    de 
Sombreros de Paja Toquilla 
 
10.Calle Larga 
 
11.Mercado 10 de agosto 
 
12.Museo del Sombrero Paredes 
 
13.Plazoleta de la Merced 
 
14.Museo     Remigio     Crespo 
 
Toral 
 
15.Barrio de Todos Santos - 
Panaderías 
16.Iglesia de Todos Santos 
 
17.El Puente Roto 
 
18.Ruinas de Todos Santos - 
Museo Manuel Agustín 
Landívar 
19.Parque de la Madre 
 
20.Museo CIDAP 
26.Estadio    Alejandro    Serrano 
 
Aguilar 
 
27.Iglesia de la Virgen de Bronce 
 
28.Tres Puentes 
 
29.Conjunto  “Portales  del  Río” 
 
(Jefferson Pérez) 
 
30.Galería  -  Taller  de  Eduardo 
 
Vega 
 
31.Turi 
 
32.Iglesia de Turi 
 
33.Mirador de Turi 
 
34.Mall del Río 
 
35.Universidad del Azuay 
 
36.Antigua Estación Ferroviaria 
 
37.Quinta Bolívar 
 
38.Parque “El Paraíso”
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39.Hospital    Regional    “Vicente 
 
Corral Moscoso” 
 
40.Barrio “Las Herrerías” 
 
41.Ruinas de “Pumapungo” 
 
42.Museo del Banco Central 
 
43.Av.     González     Suárez     - 
Cementerio Patrimonial 
44.Av.    España    -    Aeropuerto 
 
“Mariscal Lamar” 
 
45.Terminal Terrestre 
 
46.Museo Homero Ortega 
 
47.Picota “El Rollo” 
48.Iglesia San Blas 
 
49.Plazoleta de San Blas 
 
50.Convento del Buen Pastos – 
 
Capilla del Corazón de María 
 
51.Iglesia de San Alfonso 
 
52.Alcaldía 
 
53.Casa Episcopal 
 
54.Parque Abdón Calderón 
 
55.Catedral  Vieja  –  Iglesia  del 
 
Sagrario 
 
56.Catedral Nueva – Inmaculada 
 
Concepción
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Ilustración #11: Mapa de ruta propuesta “Cuenca: Arte, Magia y Sabores”. 
 
 
 
 
 
Fuente: Mapa obtenido en la oficina de Pazhuca Tours con la ruta elaborada por las 
autoras. 
 
 
 
La ruta al igual que los horarios podrá ser aplicada por los administradores y luego 
de los permisos otorgados por las entidades municipales pertinentes. Se encuentra 
marcado con negrita los horarios en los que no se puede hacer la visita al museo
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de Homero Ortega por lo que se recomienda avisar a los usuarios al inicio del 
recorrido y en ese espacio hablar de las leyendas: 
Tabla #17: Propuesta de horarios 
 
 
 
 
Unidad 
 
Horario 
de salida 
Horario 
de 
llegada 
 
Receso 
 
Días 
 
Bus 
panorámico 2 
VanService 
9:00 11:00 
 
 
 
13:00-14:00 
 
Lunes a 
viernes 
11:00 13:00 
14:00 16:00 
16:00 18:00 
 
Bus 
panorámico 5 
Cotratudossa 
9:30 11:30 
 
 
 
13:30-14:30 
 
Miércoles a 
Domingo 
11:30 13:30 
14:30 16:30 
16:30 18:30 
 
Bus 
panorámico 1 
VanService 
10:00 12:00 
 
 
 
14:00-15:00 
 
Lunes a 
viernes 
12:00 14:00 
15:00 17:00 
17:00 19:00 
 
Bus 
panorámico 4 
Cotratudossa 
10:30 12:30 
 
 
 
14:30-15:30 
 
Martes a 
sábado 
12:30 14:30 
15:30 17:30 
17:30 19:30 
Bus 
panorámico 3 
VanService 
 
19:00 
 
21:00 
  
Lunes           a 
Domingo 
Recorrido Extra 
Fuente: Tabla elaborada por las autoras 
 
 
 
3.8 Guianza. 
 
Problema:  Desmotivación  por parte del personal de  guianza  para brindar el 
servicio y falta de interacción con los usuarios.
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Justificación: De acuerdo con el resultado de las encuestas aplicadas, se 
pudieron evidenciar, varios aspectos como: actitud (15%) y supervisión (11%) que 
tuvieron un porcentaje significativo que afectan al servicio de manera negativa; la 
escasa interacción entre el guía con el usuario durante el recorrido y finalmente se 
encuentra personal no calificado profesionalmente en esta área. 
 
 
 
3.8.1 Estrategia #18: Motivar al personal de guianza mediante un programa de 
incentivos determinados por la empresa, para elevar su rendimiento laboral, y 
mejorar su actitud con los usuarios. El siguiente programa de incentivos está 
basado en valores definidos en $8 por ticket de adulto, $4 por tarifa diferenciada, 
$150 por reserva de una hora y $250 por dos horas (grupos). 
 
 
 
Tabla #18: Programa de incentivos 
 
PROGRAMA DE INCENTIVOS 
INCENTIVOS ECONÓMICOS INCENTIVOS NO ECONÓMICOS 
INCENTIVO DESCRIPCIÓN INCENTIVO DESCRIPCIÓN 
Comisión 
por venta 
Todos los empleados 
pueden tener una comisión 
por venta del 1,25% por 
ticket. 
Nombramiento 
del     empleado 
de mes. 
Se  nombrará  al  empleado  del 
mes según su rendimiento laboral 
integral, su compromiso con la 
empresa y será designado por el 
Supervisor. 
Comisión 
por   reserva 
del   servicio 
panorámico 
por hora. 
La comisión por reserva del 
servicio  por  horas  es  del 
10%. 
Sorteo           de 
tickets 
Se realizarán sorteos de tickets de 
cortesía que los empleados 
puedan usar para su familia o 
amigos durante las reuniones 
periódicas. 
Bono 
Semestral 
$80 
El bono será efectivo para el 
empleado que haya 
conseguido al menos 20 
comisiones por ticket y 2 
comisiones por hora. 
  
Fuente: Tabla elaborada por las autoras.
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3.8.2 Estrategia #19: Capacitar al personal de guianza en técnicas de animación 
y manejo de grupos, para ser aplicados durante el recorrido. Realizar pequeñas 
trivias sobre la información que hayan recibido, logrando de esta manera 
entusiasmarlos y mantenerlos atentos en el recorrido, bajo la expectativa de recibir 
un recuerdo de la empresa 
 
 
 
3.8.3 Estrategia #20: Contratar personal profesional en turismo, con salario 
apropiado a horarios rotativos. 
 
 
 
3.8.4 Estrategia #21: Mantener relaciones cercanas con entidades relacionadas 
al turismo como la Fundación de Turismo para Cuenca, Ministerio de Turismo y 
Centro de Información Turística (ITur) que a su vez puedan proveerle de productos 
de promoción turística útil para las trivias. 
 
 
 
3.9 Unidades de transporte. 
 
 
 
Problema: Desinterés constante del mantenimiento técnico de las unidades de 
transporte turístico y falta de protección en el piso superior. 
 
 
 
Justificación: Durante los grupos focales realizados con los empleados de las 
empresas de transporte, existieron varias inconformidades acerca del 
mantenimiento técnico de las unidades, debido a la falta de periodicidad con la que 
son revisados.
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Por otra parte, de acuerdo con el resultado obtenido mediante las encuestas de 
satisfacción, decenas de personas están disconformes con aspectos como los 
cinturones de seguridad, el sistema de audio, basureros, los asientos y, sobre todo, 
la protección del piso superior, cuando se tiene un cambio de clima inesperado, 
que juntamente con todo lo especificado no aporta positivamente al desarrollo de 
un servicio de calidad. 
 
 
 
3.9.1 Estrategia #22: Realizar revisiones técnicas periódicas a todas las 
unidades de transporte turístico, para poder disminuir los riesgos de fallas técnicas 
durante  la  prestación de  los  servicios.  Realizar  la  limpieza  cada  dos  días  y 
abastecer de insumos de limpieza para las unidades de transporte cada mes. 
 
 
 
3.9.2 Estrategia #23: Colocar una cubierta móvil en el piso superior, para la 
seguridad de los usuarios, y de esta manera evitar posibles inconvenientes. 
 
 
 
3.10 Estaciones. 
 
 
 
Problema: No se cuenta con personal capacitado en los diferentes lugares 
estratégicos establecidos como paradas, que brinden información a los usuarios 
acerca del recorrido, horarios y atractivos a visitar. 
En el mirador de Turi se brinda solamente el canelazo, independientemente del 
clima y de la preferencia de los usuarios. 
 
 
 
Justificación: Durante las diferentes estaciones establecidas no se cuenta con 
personal que aporte con información precisa y efectiva acerca del recorrido, lo que
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ocasiona molestias en los usuarios al no estar completamente seguros de lo que 
se puede realizar en cada parada. 
Al brindar la bebida de cortesía no se ofrece otra opción distinta al canelazo, lo que 
sí es necesario por lo impredecible del clima, puesto que se ofrece la bebida 
caliente durante todo el día; y por la preferencia de los usuarios según la condición 
física en la que se encuentren, o simplemente su gusto propio. 
 
 
 
3.10.1 Estrategia #24: Realizar convenios con instituciones universitarias de la 
ciudad que soliciten cumplir prácticas preprofesionales en la carrera de Turismo, 
de manera que siempre se disponga de recurso humano suficientemente calificado 
para este fin, en calidad de practicantes, lo que permitirá planear con anticipación 
la ubicación de este recurso y evitar gastos innecesarios en personal. 
 
 
 
3.10.1 Estrategia #25: Ofrecer varias opciones de bebida tradicional fría o 
caliente según el clima o preferencia como el canelazo con o sin licor, café, jugo 
de coco y agua de pítimas. 
 
 
 
3.11 Puntualidad. 
 
 
 
Problema: Falta de comunicación entre administradores y empleados al realizar 
reservas de última hora. 
 
 
 
Justificación: La reservación de recorridos a última hora, no permiten enviar 
oportunamente la información necesaria ni organizar el recurso humano destinado
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a ese servicio, lo que ocasiona retrasos y muchos inconvenientes al cumplir con el 
recorrido a la hora especificada. 
 
 
 
3.11.1 Estrategias #26: Definir de horarios dentro de las horas de trabajo que 
permitan a los empleados contar con el tiempo necesario para gestionar todos los 
procesos relacionados con las reservaciones, y promocionarlos con los usuarios 
frecuentes para cumplirlos sin excepción. 
 
 
 
3.12 Cumplimiento integral de la oferta. 
 
 
 
Problema: Incumplimiento de las actividades durante el recorrido, sobretodo en 
temporada alta. 
 
 
 
Justificación: En el feriado pasado se pudo constatar que muchas de las 
actividades que son parte del recorrido, no se cumplieron por diferentes motivos, 
entre ellos: el tráfico, la falta de organización por parte del personal de la empresa 
y la falta del lugar adecuado para la ubicación de la unidad de transporte, causando 
de esta manera inconformidad en los usuarios. 
 
 
 
3.12.1 Estrategias #27: Incluir observaciones en el ticket impreso en el que se 
detalle los cambios ocasionados durante los feriados y otros inconvenientes 
externos a la empresa, que permitan a los usuarios conocer modificaciones 
inesperadas.
Propuesta de servicio al cliente aplicado a la operadora de 
turismo Cuenca Sightseeing Tours 
Janneth Elizabeth Bermeo Rodríguez 
Nancy Elizabeth Zumba Quinde 
96 
 
 
 
 
3.13 Base de datos. 
 
 
 
Problema: Falta de registro con información de usuarios de buses panorámicos 
en la base de datos. 
 
 
 
Justificación: No se ha mantenido ningún tipo de registro permanente de los 
usuarios que han utilizado el servicio de buses panorámicos por lo que es muy 
difícil tener cantidades exactas, mucho menos un numero de contacto o correo 
electrónico para posteriormente enviar información o promociones del servicio. 
 
 
 
3.13.1 Estrategias #28: Registrar información de los usuarios que utilicen el 
servicio, para generar una base de datos y disponer del número de usuarios, 
número de ventas, registro de ventas con alianzas y registro de ventas directas con 
el siguiente formato: 
 
 
 
Ilustración #12: Formato del registro de usuarios. 
 
 
 
Fuente: Ilustración elaborada por las autoras.
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3.14 Mejora continua. 
 
 
 
Problema: Escaso interés en la mejora continua de los procesos 
 
 
 
Justificación: La empresa se preocupa por mejorar, sin embargo, no existe 
evaluación alguna que les permita conocer certeramente los resultados de su 
aplicación, ni tampoco se da importancia a las opiniones y comentarios realizados 
a través de páginas como Trip Advisor o Google. 
 
 
 
3.14.1 Estrategia # 29: Aplicar encuestas de satisfacción digital según la base 
de datos de usuarios del servicio de buses panorámicos en las que se obtenga la 
percepción acerca del servicio que  han  recibido, las mismas  que  deben  ser 
propuestas y analizadas durante las reuniones periódicas con el personal, y que 
mediante la retroalimentación permita generar mejoras en el servicio. 
 
 
 
3.14.2 Estrategia # 30: Promover a los empleados, la constante revisión de 
opiniones y comentarios que son posteados por los usuarios en las diferentes 
páginas web, acerca del servicio que han recibido.
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CONCLUSIONES 
 
 
 
Al finalizar este trabajo de intervención se dan las siguientes conclusiones: 
 
 
 
1.  La  situación actual de  los dos operadores turísticos que son: Turismo 
Pazhuca Tours Cía. Ltda, y Hejufreleos Cía. Ltda., que gestionan los 
servicios de las empresas de transporte turístico Van Service Internacional 
Cia. Ltda. y Cotratudossa S.A, están trabajando conjuntamente en el 
aspecto económico, sin embargo, aún no se cumple con el proceso de 
legalización que permita la unificación de estas empresas de transporte 
turístico para ser representadas por la Operadora de Turismo Cuenca 
Sightseeing Tours, por lo que es difícil establecer una organización 
administrativa eficiente, ya que genera inconvenientes internos que 
repercuten en la imagen de la empresa y su servicio. 
 
 
 
2.  La aplicación de las encuestas generó resultados que permite obtener 
información sobre el perfil del usuario, su grado de satisfacción y conocer 
las expectativas que se deben cumplir al brindar el servicio. 
De esta manera se identificó los principales inconvenientes como la 
desorganización durante la prestación del servicio,  recurso humano no 
capacitado en las diferentes áreas de trabajo  y falta de comunicación 
interna, lo que da lugar a las diferentes estrategias propuestas.
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3.  Los problemas internos generados por la doble administración que se 
maneja no han logrado que el servicio sea calificado como “excelente”, 
dejando sin mayor importancia a la “mejora continua”, puesto que no existe 
competencia alguna que genere esta necesidad, lo que no significa que el 
servicio sea malo, pero debe ser mejorado para que la experiencia que 
tienen los usuarios supere sus expectativas. Por ello se desarrollan las 
estrategias pertinentes a cada área de la empresa con el objetivo de mejorar 
el servicio.
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RECOMENDACIONES 
 
 
 
1.  Se recomienda revisar el guión que se maneja actualmente para que, con 
la información presentada y la fundamentación histórica pertinente, pueda 
ser mejorado y brindar una mejor calidad de información, que debe estar al 
alcance y ser de conocimiento de todo el recurso humano de la empresa. 
 
 
 
2. Se   recomienda   reforzar   la   comunicación   entre   empleados   y 
administradores; y motivar al personal de la empresa para trabajar con 
eficacia y eficiencia, y de esta manera alcanzar la excelencia en el servicio. 
 
 
 
3.  La  Operadora de Turismo  Cuenca  Sightseeing  Tours, debe  establecer 
horarios y procesos operativos como políticas de la empresa, 
complementado con el personal adecuado para las diferentes actividades, 
que realiza cada área de trabajo, y que intervienen en la prestación del 
servicio, para alcanzar el nivel de calidad deseado. 
 
 
4.  Finalmente, una vez establecida legalmente la empresa como Operadora 
de Turismo Cuenca Sightseeing Tours, se recomienda aplicar las diferentes 
estrategias presentadas en el desarrollo de este Proyecto de Intervención 
como una herramienta de apoyo para los administradores; puesto que este 
servicio en sí, se considera como un producto turístico, que debería ser 
promocionado al máximo, al ser un referente único para conocer la ciudad.
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